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ABSTRACT

This research aims to define the criteria necedsantegrate a Safety Management System
SMS referred to with ISO 9001 Quality, ISO 14001viEsnmental and Occupational
Health and Safety OHSAS 18001 in an airline in otdeharmonize their compliance and

their resources.

In spite of all four groups of normative requirenseim the previous paragraph come from
different sources and have different approaches, lahve elements in common, situation
that concludes on the need to integrate them isyunf optimize resources and a systemic
approach airline management and to ensure bothl@orop with standards as well as the

effectiveness and efficiency of air transport @gi

This research aims to create a method that canderquidance for airlines interested to
design, document and implement an Integrated Qu&afety and Environment System in
accordance with the Aviation Safety Managemente3gst

Key words:

Integrated Management System, Requirement, Oprehi®afety.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se orientefiaidlos criterios necesarios para integrar
un Sistema de Gestion de Seguridad Operacional &nSos criterios de Calidad 1SO
9001, Ambiente ISO 14001 y Seguridad y Salud Odopat OHSAS 18001 en una
aerolinea con el fin de armonizar su cumplimientptmizar los recursos.

Sin embargo de que los cuatro grupos de requisibosiativos indicados en el parrafo
anterior vienen de fuentes diferentes y tienenamée distintos, tienen también elementos
en comun, situacion que concluye en la necesidadntbgrarlos en procura de la
optimizacion de recursos y un enfoque sistémicla destion de las aerolineas dentro de un
trabajo en equipo que produzca sinergias y quengieeatanto el cumplimiento de
estandares, asi como también la eficacia y efidatelas aerolineas en el transporte aéreo.

El presente trabajo de investigacion pretende gemner método que pueda servir de guia
para las aerolineas que deseen disefar, docureeirtgslementar un Sistenhategradode
Gestion de Calidad, Seguridad y Ambiente en coraecarid con el Sistema de Gestion de
Seguridad Operacional.

Palabras clave:

Sistema Integrado de Gestion, Requisito, Segui@zetacional.
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1.- ANTECEDENTES

Desde inicios del siglo XX, cuando la industrialdeaviacion vio la luz en el planeta
tierra, nacié el concepto de Seguridad de Vueloeweael afio 1900, Wilbur Wright

escribia:

"In flying | have learned that carelessness andramrdidence are usually far more

dangerous than deliberately accepted risks."

“Volando he aprendido que el descuido y el excescahfianza son usualmente mucho

mas peligrosos que los riesgos aceptados delibresda.”

Posteriormente, conforme la aviacion iba creciefide madurando el criterio de

Seguridad Aérea y Terrestre, entendiéndose quedaridad de vuelo no solamente
depende de la aeronave y el piloto al mando, tamdépende de ciertas condiciones de
tierra que igualmente aportan a la seguridad,st&l €aso de la propia seguridad fisica o

aeroportuaria.

Finalmente se comprendio que la seguridad en &cigwvi, la misma que podria definirse
coloquialmente como “Realizar Vuelos Seguros” depede todas y cada una de las
actividades realizadas en la aerolinea, ademasagiald vuelo propiamente dichas,
inclusive las administrativas, de soporte, logésticetc., dando como resultado el

concepto global de Seguridad Operacional.

Paralelamente, algunas décadas después, y comesiga empresas manufactureras, se
estaban madurando criterios de Calidad, en dongeesende “beneficiar o proteger” a
los clientes a través de cumplir con sus requisides mismo modo, nacen criterios
ambientales protegiendo al ambiente, asi comodoseduridad y salud ocupacional en
un enfoque humanista que busca evitar que las megssufran accidentes o

enfermedades originadas en las actividades deljtrab

En la industria aeronautica ecuatoriana, hastédadh de los 90's e inclusive en parte de
la primera década de los 2000's, la reglamentaeiéronautica se reducia casi
exclusivamente a las normas y reglamentos dictatosaor la Direccion General de
Aviacion Civil de Ecuador, (RDAC). Al momento, desdproximadamente 30 afios, se
han generado y/o profundizado requerimientos yroted diferentes e independientes,
los mismos que estan orientados a ambitos distaitoksico aerondutico orientado a la

Seguridad Operacional como objetivo Unico.

Los nuevos requisitos adicionales en el ambitoadaviacion se enfocan a tres grandes

ambitos, los cuales son Calidad, Ambiente y SegdndSalud Ocupacional.



Los tres grupos de requisitos legales sumados Rdgslaciones Aeronauticas Locales
constituyen una parte basica e importante del nuaix@rso reglamentario aplicable a la

aviacion del Ecuador.

Sin embargo de que los cuatro grupos de requisitdes vienen de fuentes diferentes y
tienen enfoques distintos, tienen también elemegriasomun, situacién que concluye en
la necesidad de integrarlos en procura de la odicion de recursos y un enfoque
sistémico de la gestion de las aerolineas dentrondiabajo en equipo que produzca
sinergias y que garantice tanto el cumplimientoed&ndares, asi como también la

eficacia y eficiencia de las aerolineas en el parie aéreo.

El presente trabajo de investigacion pretende gengr método que pueda servir de guia
para las aerolineas que deseen disefiar, docuneeritaplementar un Sistenhategrado
de Gestion de Calidad, Seguridad y Ambiente enardianicia con el Sistema de Gestion

de Seguridad Operacional.



2.- INTRODUCCION

El hecho de que el marco legal en la industriaaelmdlustria de la Aviacion Comercial,
haya crecido en los ultimos afios, ademas de lacaparde nuevas condiciones y
exigencias laborales de diferente indole, ha gdoerondiciones adecuadas para
emprender un trabajo de investigacion que pretewddilizar el cumplimiento

consolidado de los cuatro grupos de requisitos cepmw la Seguridad Operacional,

Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Ambiente.

La estrategia sera integrar las metodologias, goasecuencia los requisitos de cada uno
de los cuatro ambitos y sus nhormas en lo que gernpdanteamiento de Sistema Integrado
de Gestion, el cual cubra de manera conjunta tlodoquisitos integrables, asi también

trabajar separadamente con los criterios que sgmtikicos de cada ambito.

Cualquier sistema de gestion tiene una génesisryegitos similares, lo cual permite su
integracion con el objetivo de optimizar recursosfagilitar su entendimiento y

cumplimiento de modo conjunto.

Por las consideraciones indicadas se realiza lehjtrade investigacion en una aerolinea
ecuatoriana utilizando la trayectoria y experiemsistente tanto en la aviacion, asi como
en la industria en general en sistemas de gestiéonyla intencion de aportar con el
concepto y aplicacion de un sistema integrado dgurtad Operacional, Calidad,

Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional.

Se utilizard basicamente el método de estudio eadplo, esto es, sobre un objeto o tema

desconocido o poco estudiado y con métodos detigaesdn cientifico y analitico.

Tomando en consideracion que el problema es basitanun marco legal creciente y
con un conocimiento a medias del mismo, se pretgederar una metodologia para el
disefio, implementacion, operacion y mejora contohsan Sistema Integrado de Gestion
de Gestion de Seguridad Operacional, Calidad, Ambbiey Seguridad y Salud
Ocupacional, esperdndose de ese modo armonizaredhgerzos y garantizar los

resultados en la medida de lo razonable.

Seguridad Operacional.- dependiendo de la perspeceél concepto de seguridad

operacional en la aviacion puede tener connotasidifierentes, a saber:

« Ningun accidente o incidente grave — opinién qustisne ampliamente el publico

viajero;



e Ausencia de peligros o riesgos, es decir de acudlotores que causan o que
probablemente causen dafos;

* Actitud de los empleados de las organizacionesnaetizas respecto de actos y
condiciones inseguras;

« Modos de evitar errores; y

e Cumplimiento de las normas.

Cualquiera sea la connotacion, todas tienen urctesrgubyacente comun: la posibilidad
del control absoluto por parte de la aerolineasaataividades realizadas y sus peligros

relacionados.

La ausencia de accidentes, de peligros, etc.,nmitm$a idea de que seria posible — por
disefio o intervencion — tener bajo control, enclestextos operacionales de la aviacion,

todas las variables que puedan precipitar residta@ios o perjudiciales.

No obstante, si bien la eliminacién de accidentexidentes graves y el logro del control
absoluto son ciertamente deseables, son tambi&tivalsy que no pueden lograrse en

contextos operacionales abiertos y dindmicos.

Los peligros son componentes integrales de loegtw¥ operacionales aeronauticos, en

otras palabras, son parte normal e inevitablerdiehjo.

En la aviacion ocurriran fallas y errores operaaies, a pesar de los mejores y mas
logrados esfuerzos por evitarlos. Ninguna actividlachana o sistema artificial puede

garantizarse como absolutamente libre de peligeysoyes operacionales.

Por consiguiente, la seguridad operacional es nnegio que debe comprender aspectos
relativos mas que absolutos, segun el cual logogepara la seguridad operacional que
surgen de las consecuencias de los peligros erextost operacionales deben ser
aceptables en un sistema inherentemente segur@ y<<€iertamente la esencia del

Sistema de Gestién de Seguridad Operacional.

El aspecto principal sigue siendo todavia el cdnpero el control relativo mas que el
absoluto. En la medida en que los riesgos par&darslad operacional y los errores
operacionales se mantienen bajo un grado razodabt®ntrol, un sistema tan abierto y
dindmico como la aviacion civil comercial se puedasiderar seguro. En otras palabras,
los riesgos para la seguridad operacional y lagesroperacionales que se controlan a un

grado razonable son aceptables en un sistema mésrente seguro.



La seguridad operacional se considera cada vezcoras resultado de la gestién de
ciertos procesos de una organizacion, cuyo objetivomantener bajo control de la
organizacion los riesgos para la seguridad operatiglanteados por las consecuencias
de los peligros en los contextos operacionales.pist, para los fines del trabajo de

investigacion, se considera que la seguridad oppe@diene el significado siguiente:

Seguridad operacional.Estado en que el riesgo de lesiones a las persomkagios a los
bienes se reduce y se mantiene en un nivel aceptalplor debajo del mismo, por medio

de un proceso continuo de identificacion de peBgra@estion de riesgos. (OACI 2009)

Hasta aqui hemos comentado ampliamente cual entde de la seguridad operacional
en el contexto de mantener bajo control de la Bmyala los riesgos, en cuyo caso, y por
ende, en el presente trabajo de investigacion sdirdnevalores como relativos a la
identificacion de peligros y su consecuente gediiéinriesgo dando como resultado un

Nivel Aceptable de Seguridad Operacional.

Calidad.- grado en el que un conjunto de caratits$s inherentes cumple con los
requisitos. (ISO 9000:2005)

En buena cuenta para hablar de calidad se dehldn@er fugar desarrollar la habilidad de
interpretar con claridad meridiana los requisitesasarios o inherentes de un producto o
servicio para después cumplirlos hasta satisfaceejor aln sobrepasar las expectativas

de los clientes.

Ambiente.- entorno en el cual una organizacién apecluidos el aire, el agua, el suelo,
los recursos naturales, la flora, la fauna, loeséiumanos y sus interrelaciones. (ISO
14001:2004)

En relacion al ambiente se pretende identificardgigectos con el fin de evitar que se
produzcan impactos ambientales, en cuyo caso seamédds resultados de su gestion en

forma de controles operacionales.

Seguridad y Salud Ocupacional.- condiciones y fastque afectan, o podrian afectar, la
salud y seguridad de los empleados u otros tratxgad(trabajadores temporales y
personal de proveedores), los visitantes, o cuaddgira persona en el sitio de trabajo.
(OHSAS 18001:2007)

En este caso se refiere a la idea de identificarpkdigros a que se ven expuestas las
personas en sus lugares de trabajo para gestisrariiorma de controles operacionales

con el fin de evitar que se produzcan accidentésatlajo o enfermedades.



Sistema de Gestidn.- es una estructura organizdciue involucra personas, procesos,
informacion y los recursos necesarios para desarasttividades hacia un fin. Se orienta
a dirigir y controlar una empresa con miras a Iogifgetivos de calidad y de mejora
continua. En otras palabras un Sistema de Gestiédepentenderse como el hecho de
armonizar y adaptar a la organizacion con el olgetiie cumplir con objetivos
establecidos. (Cabrera 2013)

Sistema Integrado de Gestidn.- Se puede compresaiao un sistema integrado de
gestion a una plataforma comuan para unificar lstesias de gestion de la organizacion
de distintos @mbitos en uno sdlo, administrdndotms un enfoque sistémico mediante

una metodologia comun y un esquema unificado desiRavpor la Direccion.

Para el final de la introduccion se ha elegido yrarsafos del Doc. 9859 OACI Manual

de Gestién de la Seguridad Operacional numeral 7.8

Integracion de los Sistemas de Gestion.- Las orgaitines de aviacién se describen con
frecuencia como “un sistema de sistemas”. Estoeb® & que las organizaciones de
aviacion deben elaborar, implantar y operar vasistemas de gestién diferentes para
lograr sus objetivos de produccion a través deadatacion de servicios. Los sistemas de

gestion tipicos que una organizacion de aviaci@upuener que explotar comprenden:

a) sistema de gestion de la calidad (QMS);

b) sistema de gestién del medio ambiente (EMS);

c) sistema de gestion de seguridad y salud lafOHEMS);
d) sistema de gestion de la seguridad operaciGhas]; y

e) sistema de gestion de la seguridad de la avidagroportuaria) (SEMS).

Existe una tendencia en la aviacién civil a intedos diferentes sistemas de gestion.

Existen claras ventajas en tal integracion:

a) reduce la duplicacion y por lo tanto los costos;

b) reduce los riesgos generales de la organizgdiomenta los beneficios;

c) equilibra los conflictos potenciales de objesivo

d) elimina los potenciales conflictos de resporigidu e interrelaciones; y

e) diluye los sistemas de poder.

(Doc. 9859 OACI Manual de Gestion de la Seguridpdr@cional numeral 7.8)

No obstante, hay diferentes maneras de integrastesdtos sistemas y, en particular, de
integrar el SMS con otros sistemas de gestion englanizacion. Deberia alentarse a las

organizaciones de aviacion a que integraran stergs de gestion, calidad, seguridad
6



operacional, seguridad aeroportuaria, salud y sdagifaborales y proteccion del medio

ambiente. No obstante, esta integracion por el mtonesta mas alla del alcance de los
SARPS normalizados de la OACI sobre gestion dedariddad operacional y del manual

Doc. 9859 OACI Manual de Gestion de la Seguridadr@gional.

El significado del acronimo SARPS se indica a cargtion.

Standard
And
Recommended

Practice

nw T X1 > O

Plural

El hecho de que el sistema integrado de gestiamtgado no esté normalizado por la
Organizacion de Aviacion Civil Internacional y ednocimiento que se tiene sobre el
tema, ha motivado la realizacién del presente joalbi@ investigacion a través de

determinar y aplicar las opciones factibles de amagion e integracion.



3.- OBJETIVOS
3.1 OBJETIVO GENERAL

Definir los criterios para integrar un Sistema dest®n de Seguridad Operacional SMS
con los criterios de Calidad I1ISO 9001, Ambiente 134001 y Seguridad y Salud

Ocupacional OHSAS 18001 en una aerolinea.
3.2.- OBJETIVOS ESPECIFICOS

Desarrollar la Planificacion Estratégica del Sistenntegrado de Seguridad
Operacional, Calidad, Seguridad y Ambiente.

Disefiar el esquema Operacional del Sistema Integoed Seguridad Operacional,
Calidad, Seguridad y Ambiente.

Evaluar la funcionalidad del sistema disefiado pai@istema Integrado de Seguridad
Operacional, Calidad, Seguridad y Ambiente a Igdade la aerolinea en cuanto a su
integridad frente a las normas y requisitos legadss como también en cuanto a su

aplicacién en la organizacion.



4.- MARCO TEORICO

4.1 Sistema de Gestidn de la Seguridad Operacional

(De acuerdo a la Direccidén General de Aviacion I@iei Ecuador - RDAC 121.110).

(a) El explotador debe establecer y mantener un sistiEmgestion de la seguridad

operacional (SMS) aceptable para el estado deb&dur, que como minimo:

Identifique los peligros de seguridad operacional;

Asegure que se aplican las medidas correctivas sagae para

mantener un nivel aceptable de seguridad operdgiona

Prevea la supervision permanente y evaluacion dieeddel nivel de

seguridad operacional logrado; y

Tenga como meta mejorar continuamente el nivelajlde seguridad

operacional.

(b) La estructura del SMS debe contener los siguiertieponentes y elementos:

Politica y objetivos de seguridad operacional.

(0]

(0]

O O o o

Responsabilidad y compromiso de la administracion.
Responsabilidades del personal directivo acercéadeeguridad
operacional.

Designacion del personal clave de seguridad.

Plan de implantacion del SMS.

Coordinacién del plan de respuesta ante emergencias

Documentacion.

Gestion de riesgos de seguridad operacional.

(0]

(0]

Procesos de Identificacion de peligros.

Procesos de evaluacion y mitigacion de riesgos.

Aseguramiento de la seguridad operacional.

(0]

(0]

(0]

Monitoreo y medicion del desempefio de la segurigetacional.
Gestion del cambio.

Mejora continua del SMS.

Promocion de la seguridad operacional.

(0]

(0]

Instruccion y educacion.
Comunicacioén acerca de la seguridad operacionBlA(R121-
110, 2013)



Seguridad Operacional.- dependiendo de la perspectl concepto de seguridad

operacional en la aviacion puede tener connotasidifierentes, a saber:

a. ningun accidente o incidente grave — opinion qu&tiene ampliamente el
publico viajero;

b. ausencia de peligros o riesgos, es decir de agueldbores que causan o que
probablemente causen dafios;

c. actitud de los empleados de las organizacionesmagtioas respecto de actos
y condiciones inseguras;

d. modos de evitar errores; y

e. cumplimiento de las normas.

Cualquiera sea la connotacion, todas tienen urctesraubyacente comun: la posibilidad
del control absoluto. La ausencia de accidentepgetigros, etc., transmite la idea de que
seria posible — por disefio o intervencion — tenajo kxontrol, en los contextos
operacionales de la aviacion, todas las variahlespgedan precipitar resultados malos o
perjudiciales. No obstante, si bien la eliminacitenaccidentes o incidentes graves y el
logro del control absoluto son ciertamente desealden también objetivos que no
pueden lograrse en contextos operacionales abigrtdmamicos. Los peligros son
componentes integrales de los contextos operae®natronauticos. En la aviacion
ocurrirén fallas y errores operacionales, a pesdosl mejores y mas logrados esfuerzos
por evitarlos. Ninguna actividad humana o sistemiéicgéal puede garantizarse como

absolutamente libre de peligros y errores operatssn

Por consiguiente, la seguridad operacional es nnepio que debe comprender aspectos
relativos mas que absolutos, segun el cual logogepara la seguridad operacional que
surgen de las consecuencias de los peligros erextost operacionales deben ser
aceptables en un sistema inherentemente seguasp&tto principal sigue siendo todavia
el control, pero el control relativo mas que eldi®. En la medida en que los riesgos
para la seguridad operacional y los errores oparat@s se mantienen bajo un grado
razonable de control, un sistema tan abierto yndicé como la aviacion civil comercial

se puede considerar seguro. En otras palabrasesg®s para la seguridad operacional y
los errores operacionales que se controlan a whog@zonable son aceptables en un

sistema inherentemente seguro.

La seguridad operacional se considera cada vezcoras resultado de la gestion de
ciertos procesos de una organizacion, cuyo objetivomantener bajo control de la
organizacion los riesgos para la seguridad operatiglanteados por las consecuencias

de los peligros en los contextos operacionalesQlOBoc. 9859, 2009) 10



4.1.1 Evolucion del pensamiento de Seguridad Opetliaoal

Durante sus primeros afios, la aviacion comercialuita actividad relativamente poco
reglamentada, caracterizada por tecnhologia pre@ars@ncia de infraestructura adecuada,
vigilancia limitada, comprension insuficiente des Igeligros subyacentes en las
operaciones aeronauticas y demandas de produasgdnajcorrespondian a los medios y

recursos verdaderamente disponibles para satikfacer

Es una premisa en teoria de la seguridad operadi@naistemas que los sistemas de
producciéon que establecen objetivos de producaidinicosos sin introducir los medios
y recursos necesarios para lograrlos desarrollapatencial de fallas frecuentes. Por
consiguiente, no sorprende que los primeros diak deviacion comercial estuvieran
caracterizados por una elevada frecuencia de atesleque la prioridad principal de los
primeros procesos de seguridad operacional fuepaelencion de accidentes y que la
investigacion de accidentes fuera el medio princga dicha prevencion. En esos
tempranos dias, la investigacion de accidentegudieada por la ausencia de apoyo

tecnolégico més alla del basico, era una taremidéinte.

Las mejoras tecnoldgicas (debidas en no pequefddaes la investigacion de

accidentes), conjuntamente con el desarrollo fihal una infraestructura apropiada,
condujeron a una disminucién gradual pero firméadescuencia de accidentes, asi como
a un impulso normativo cada vez mayor. Ya en logsab0, la aviacibn se estaba
transformando (en términos de accidentes) en unasdendustrias mas seguras, pero

también en una de las mas estrictamente reglanantad

Esto resultd en la nocion que todavia permaneagudda seguridad operacional puede
garantizarse en la medida en que se sigan lasrggjae la desviacién con respecto de
las reglas conduce necesariamente a fallas deidagu®in negar la inmensa importancia
del cumplimiento de las normas, sus limitacionesm@dundamento de la seguridad
operacional se han venido reconociendo cada vez emagarticular a medida que
aumenta la complejidad de las operaciones aer@adutEs sencillamente imposible
proporcionar orientacion sobre todos los escenaveyacionales concebibles en un

sistema operacional tan abierto y dinamico conaviacion. (OACI Doc. 9859, 2009)

Los procesos son motivados por las creencias. dtanto, en la creencia de que el
cumplimiento de las normas era la clave de la séadiroperacional de la aviacion, los
primeros procesos de seguridad se ampliaron paraabel cumplimiento de las normas
y la vigilancia. Este nuevo proceso de seguridadramonal se concentré en los

resultados (es decir accidentes o incidentes d#acmagnitud) y se basaba en la
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investigacion de accidentes para determinar lasasaincluyendo la posibilidad de fallas
tecnologicas. Si estas fallas tecnolégicas no exdaientes, la atencion se dirigia a la
posibilidad de que el personal operacional no hahiespetado las reglas. (OACI Doc.
9859, 2009)

La investigacién de accidentes procuraba encontigounto o puntos en la cadena de
sucesos en los que las personas directamente én&das en la falla de seguridad no
hubieran hecho lo que se suponia que hicieranp@fain hecho algo que no se suponia
gue hicieran, o una combinacion de ambos. En aisseate fallas tecnoldgicas, las
investigaciones procurarian determinar actos coosraa la seguridad por parte del
personal operacional, es decir acciones u omisioges pudieran relacionarse
directamente con el resultado que se estaba igaesib. Una vez que dichas acciones u
omisiones se identificaban y relacionaban en rpéc$sa, con la falla de seguridad, la
consecuencia inevitable era la atribucion de cugrasliferentes grados y matices, para

castigar al culpable por no haber “cumplido condelseres de seguridad”.

Un aspecto caracteristico de este enfoque era @roskcomendaciones de seguridad
operacional dirigidas al problema de seguridad apenal inmediato y especifico
determinado como causa de la falla de seguridanl, capacter casi exclusivo. Poco
hincapié se hacia en las condiciones peligrosasagmeue presentes, no eran “causa” del
suceso bajo investigacion, aunque tuvieran podédiks de perjudicar a las operaciones

aeronduticas en circunstancias distintas. (OACI. B869, 2009)

Si bien esta perspectiva era bastante eficaz éetéaminacion de “qué” sucedio, “quién”
lo hizo y “cuando” sucedid, era considerablemené@as eficaz en determinar “por qué”
y “como” habia sucedido (véase la Figura 1). Snbém determinado momento era
importante entender “qué”, “quién” y “cuando”, sézch cada vez mas necesario
comprender “por qué” y “cdmo” para entender plenatemelas fallas de seguridad
operacional. En los ultimos afios, se ha avanzadsiderablemente en el logro de esta
comprension. En retrospectiva, es evidente quelées sobre seguridad operacional de

la aviacion han experimentado una evolucion conaie en los dltimos cincuenta afios.

Los primeros dias de la aviacion, antes e inmeditiée después de la Segunda Guerra
Mundial hasta los afios 1970, pueden caracterizzos® la “era técnica’ en que las
preocupaciones de seguridad operacional se retdmaonprincipalmente con factores
técnicos. La aviacion estaba surgiendo como unastrid del transporte de masas, pero
la tecnologia para apoyar sus operaciones no egtabamente desarrollada y las fallas

tecnolégicas eran el factor recurrente en las datle seguridad operacional. Las
12



actividades de seguridad operacional se concemti@raectamente en la investigacion y
mejora de los factores técnicos. (OACI Doc. 98599
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Figura 1. Enfoque tradicional-Prevencién de acdigen
Fuente OACI, Doc. 9859, 2009.

A comienzos del decenio de 1970, se dieron imptasaavances tecnoldgicos con la
introduccion de motores de reaccion, radar (tamtoadbordo como terrestre), piloto
automatico, directores de vuelo, capacidades nagsrde navegacion y comunicaciones
y tecnologias similares de ampliacién de la peréoroe, tanto en el aire como en tierra.
Esto indico el comienzo de la “era humana”, y eltcede atencion de las actividades de
seguridad operacional pas6é a la actuacion humaaalos factores humanos, con el
surgimiento de la gestion de recursos de tripula¢idRM), la instruccion de vuelo
orientada a las lineas aéreas (LOFT), la autontidizaentrada en el ser humano y otras
intervenciones en materia de actuacion humaneaethqo entre la mitad de los afios 70 a
la mitad de los afios 90 se ha denominado “la eraddd de los factores humanos en la
aviacion, en referencia a la enorme inversién dmdastria para lograr el control del
evasivo y ubicuo error humano. No obstante, a pdsda masiva inversién de recursos
en la mitigacion de errores, para mediados de fios &0 la actuacion humana seguia
seflalandose como el factor recurrente en las fdbaseguridad operacional (véase la
Figura 2).

La carencia de las actividades de factores humdm@site una parte considerable de la
“era dorada” es que tendian a concentrarse endiglidno, con muy poca atencion al

contexto operacional en el cual los individuosizadlan sus tareas. S6lo a comienzos de
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los afios 90 se reconocid por primera vez que ldisiduos no funcionan en el vacio,
sino dentro de contextos operacionales definidosbi& se disponia de literatura
cientifica respecto a cOmo las caracteristicasndsontexto operacional pueden influir en
la actuacion humana y crear sucesos y resultadoBjensino hasta los afios 90 que la
aviacion reconocié dicho hecho. Esto sefialé el eprd de la “era de la organizacion”
en la que la seguridad operacional comenzéd a vbysde una perspectiva de sistema,
para abarcar los factores de organizacion, humatésnicos. También en ese momento

la aviacion incorporé la nocion de accidente dewsizacion. (OACI, Doc. 9859, 2009)

FACTORES TECNICOS >

\{

I > FACTORES HUMANOS

PRESENTE

|_> FACTORES DE ORGANIZACION [—

1950 1970 1990 2000

Figura 2 Evolucion del pensamiento en materiaegeisdad operacional.
Fuente (OACI, Doc. 9859, 2009)

4.1.2 Causalidad de accidentes- El modelo de Reason

La aceptacion en toda la industria del conceptaadédente de organizacion fue posible
gracias a un sencillo pero graficamente poderostetocelaborado por el Profesor James
Reason, que proporciond un medio para comprenadeao ¢é aviacion (o cualquier otro

sistema de produccion) funciona con éxito o seayelidl fracaso. Con arreglo a este
modelo, los accidentes se producen cuando cienoeral de factores permiten que
ocurran — siendo cada uno de ellos necesario pesi Bo suficiente para quebrar las
defensas del sistema. Debido a que los sistemaplegos como la aviacion estan

extremadamente bien defendidos por capas de defpnsi@mndas, las fallas en un punto
Gnico rara vez tienen consecuencias en el sistenomautico. Las fallas de equipo o los
errores operacionales nunca son la causa del gquidbrlas defensas de seguridad

operacional, sino mas bien los elementos activaddres quiebres de las defensas de
14



seguridad operacional son una consecuencia taedi@alsiones tomadas a los mas altos
niveles del sistema, que permanecen latentes lgpstasus efectos o posibilidades
perjudiciales se ven activadas por conjuntos efpegide circunstancias operacionales.
En tales circunstancias especificas, las fallasamas o las fallas activas a nivel
operacional actian de desencadenantes de las iooeditatentes que llevan a facilitar la
quiebra de las defensas de seguridad operacidmaieintes del sistema. En el concepto
presentado por el modelo de Reason, todos loseatesl comprenden una combinacion

de condiciones activas y latentes. (OACI Doc. 92899)

Lasfallas activasson acciones u omisiones, incluyendo errores lagi@nes, que tienen
consecuencias adversas inmediatas. En generalstrespectiva se les considera actos
inseguros. Las fallas activas se relacionan gemergk con el personal de primera linea
(pilotos, controladores de transito aéreo, mecénigomantenimiento de aeronaves, etc.)
y pueden resultar en consecuencias perjudiciaiesem la posibilidad de penetrar las
diversas defensas para proteger el sistema de@viereadas por la administracion de la
empresa, las autoridades de reglamentacion, etcfallas activas pueden ser resultado
de errores normales o de desviaciones respectoodedimientos y practicas prescritos.
El modelo de Reason reconoce que en el lugar bajtrdhay muchas condiciones que
conducen a errores o violaciones y que puedenaafaktomportamiento individual o de
equipo. (OACI Doc. 9859, 2009)

Las fallas activas del personal operacional tidngar en un contexto operacional que
incluye condiciones latentes. Laendiciones latentesson condiciones presentes en el
sistema mucho antes de que se experimente unagserjudicial y que llegan a ser
evidentes cuando actlan factores de activacionlelaca&us consecuencias pueden
permanecer latentes durante mucho tiempo. Indilriaerate, estas condiciones latentes
generalmente no se perciben como perjudicialesstpugue, en primer lugar, no se
perciben como fallas. (OACI Doc. 9859, 2009)

Las condiciones latentes solo pueden llegar avsderges una vez que se han quebrado
las defensas del sistema. Estas condiciones sadageyeneralmente por personas que
estdn muy lejos, en tiempo y espacio, del accideBtepersonal que ejecuta las
operaciones hereda condiciones latentes del sisteomao las creadas por un disefio
deficiente del equipo o de las tareas; objetivaesnmpatibles (p. €j., servicio a tiempo o
bien seguridad operacional); defectos de orgarina@p. ej., comunicaciones internas
deficientes); o malas decisiones de la adminigirap. ej., postergacién de una cuestion
de mantenimiento). La perspectiva subyacente deartiento de los accidentes de

organizacién en procura identificar y mitigar lamdiciones latentes en todo el sistema,
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en vez de realizar actividades localizadas parainmidar las fallas activas de los
individuos. Las fallas activas son solo sintomasjoy causas, de los problemas de
seguridad operacional. (OACI Doc. 9859, 2009)

Aun en las organizaciones mejor dirigidas, la miyate las condiciones latentes
comienzan en quienes toman decisiones. Este pérdiveativo también esta sujeto a
limitaciones y predisposiciones humanas normalgisc@mo a limitaciones de tiempo,
presupuestarias y politicas. Dado que estas caenoi siempre pueden evitarse, deben
adoptarse medidas para detectarlas y reducir sisecoencias perjudiciales. (OACI Doc.
9859, 2009)

Las decisiones de la Alta Gerencia de la lineaagéueden traducirse en problemas como
orientacion inadecuada, programacion deficientegligencia respecto a precauciones en
el lugar de trabajo. También pueden conducir a camentos y competencias
inadecuadas o procedimientos operacionales impeotesl La forma en que los
Gerentes y la organizacion en su totalidad deseampeis funciones establece las
condiciones en que se produce un error o una volaPor ejemplo: ¢cuén eficaz es la
administracion con respecto a establecer objetieosabajo realizables, organizar tareas
y recursos, manejar los asuntos cotidianos y caraurinterna y externamente? Las
decisiones adoptadas por la administracion de lresa y las autoridades normativas
son demasiado a menudo la consecuencia de reanigosalmente inadecuados. No
obstante, evitar los costos iniciales de reforaaelguridad operacional del sistema puede
allanar el camino hacia el accidente de organinmaciGea un accidente originado en la

administracion en forma de condicion insegura. (DBGc. 9859, 2009)

En la Figura 3 se muestra el modelo de Reasonyndaa comprender la interrelacion
de los factores de organizacion y de gestion (esr,déactores sistémicos) en la
causalidad de los accidentes. En el sistema devici@ hay varias defensas
incorporadas para proteger contra fluctuacionesaeactuacion humana o decisiones
deficientes en todos los niveles del sistema (es,dm el lugar de trabajo, en los niveles
de supervision y en la administracion superior).s Ldefensas son recursos
proporcionados por el sistema para proteger colasariesgos para la seguridad
operacional que generan y deben controlar las @ag@iones involucradas en actividades
de produccion. (OACI Doc. 9859, 2009)

Este modelo muestra que, si bien los factores gienaracion, incluyendo las decisiones
de la administracién, pueden crear condicionesteseque podrian conducir a un quiebre
en las defensas del sistema, estos factores tambréribuyen a la solidez de dichas
defensas. (OACI Doc. 9859, 2009) 16
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Figura 2 Concepto de causalidad de accidentes.
Fuente (OACI Doc. 9859, 2009)

4.2 Sistema de Gestion de Calidad

Es la integracion armoénica de los elementos redogrpara desarrollar una gestion
enfocada en cumplir los acuerdos establecidosaalientes, al igual que los requisitos
y la legislacién aplicable, prevenir la generacitinfallas y riesgos y tener un enfoque
proactivo que apunte hacia las causas de la faft&gjorar continuamente el desempefio

(www.comerciointernacionalintegral.com/index aid 2P

* Requisito
Son una necesidad o expectativa establecida, dgewata implicita u obligatoria. (ISO
9000:2005)

* Politica de Calidad
Son las intenciones globales y orientaciones velata la calidad tal como son expresadas
formalmente por la alta direccion. (www.fundibeg.@014 Glosario Iberoamericano de

términos)

* Objetivos y Metas
Los objetivos son propositos globales y cuantifieaisurgidos de la Politica de Calidad,
en tanto que las metas surgen de los objetivos eainces especificos previstos, con sus

respectivos indicadores. (www.fundibeq.@@14 Glosario Iberoamericano de términos)

* No conformidad
Se entiende por no conformidad el incumplimiento uthe requisito. Esto es, de un

compromiso o de una regla de juego prevista ddspiento de vista legal, contractual o
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de la misma empresa, esto puede incluir espedificas o cualquier tipo de disposicion
contenida dentro de los documentos del Sistema e&tidd o de los modelos de
referencia adoptados por la empresa. (www.fundilsg@014 Glosario Iberoamericano

de términos)

* Defecto

Un defecto es un caso particular de no conformidemciada a un uso previsto o
especificado.

(ICONTEC, Herramientas para implementar un Sistden&estion de Calidad segun I1ISO
9001, 2009)

Ley del Sistema Ecuatoriano de la calidad.-
Esta Ley tiene como objetivo establecer el marddigo del sistema ecuatoriano de la

calidad, destinado a:

iyregular los principios, politicas y entidades rielaados con las actividades vinculadas
con la evaluacion de la conformidad, que facilitewenplimiento de los compromisos
internacionales en ésta materia;

i) garantizar el cumplimiento de los derechos anl&hos relacionados con la seguridad,
la proteccion de la vida y la salud humana, anynatgetal, la preservacion del medio
ambiente, la proteccién del consumidor contra astengafosas y la correccion y
sancién de estas practicas; v, iii) Promover entiear la cultura de la calidad y el
mejoramiento de la competitividad en la sociedagxriana.

(Ley 76 Registro Oficial Suplemento 26 de 22-feld2@Itima modificacion: 29-dic-
2010 Estado: Vigente)

Ley Orgéanica de defensa del Consumidor.- Art.1.-fmy Objeto.- Las disposiciones
de la presente Ley son de orden publico y de istgpéial, sus hormas por tratarse de una
Ley de caracter organico, prevaleceran sobre laposliciones contenidas en leyes
ordinarias. En caso de duda en la interpretaciéestie Ley, se la aplicard en el sentido

mas favorable al consumidor.

El objeto de esta Ley es normar las relacioneseepioveedores y consumidores
promoviendo el conocimiento y protegiendo los deoscde los consumidores y
procurando la equidad y la seguridad juridica emdtaciones entre las partes.
(Congreso Nacional Ley 2000-21 (R.O. S 116: 102000))
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4.2.1 Principios de Gestion de la Calidad

Para conducir y operar una organizacién en forntasxse requiere que ésta se dirija y
controle en forma sistematica y transparente. ®elglograr el éxito implementando y
manteniendo un sistema de gestion que esté disgi@mdomejorar continuamente su
desempefio mediante la consideracidén de las nedesidie todas las partes interesadas.
La gestion de una organizacién comprende la gedgda calidad entre otras disciplinas

de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestionadealidad que pueden ser utilizados por
la alta direccion con el fin de conducir a la ofigagion hacia una mejora en el
desempenio. (ISO 9000:2005).

» Enfoque al cliente Las organizaciones dependen de sus clientes p panto deberian
comprender las necesidades actuales y futurassddiémtes, satisfacer los requisitos de
los clientes y esforzarse en exceder las expeatatie los clientes.

* Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésita yorientacion de la
organizacién. Ellos deberian crear y mantener upiearte interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el loigrtos objetivos de la organizacion.

« Participacion del personal El personal, a todos los niveles, es la eseneiairth
organizacion, y su total compromiso posibilita ques habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

» Enfoque basado en procesodJn resultado deseado se alcanza mas eficientement
cuando las actividades y los recursos relacionsgl@gstionan como un proceso.

« Enfoque de sistema para la gestiénidentificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye aefiaacia y eficiencia de una
organizacioén en el logro de sus objetivos.

» Mejora continua: La mejora continua del desemperio global de larorgcion deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

» Enfoque basado en hechos para la toma de decisidras decisiones eficaces se basan
en el andlisis de los datos y la informacion.

* Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedddna organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacifmamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad tdtogen la base de las normas de
sistemas de gestion de la calidad de la familisalenas ISO 9000.

(ISO 9000:2005)
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Estructura de la norma Sistema de Gestion de Ghlida

La norma ISO 9001, la misma que brinda requisita pin sistema de gestion orientado
a cumplir con los requisitos legales, internos aeinpresa y de los clientes tiene la

estructura indicada a continuacion.

OlIntroduccion

10bjeto y Campo de Aplicacion
2Normas para la consulta
3Términos y definiciones
4Sistema de Gestion de la Calidad
5Responsabilidad de la Direccion
6 Gestion de los Recursos
7Realizacion del Producto
8Medicidén, Andlisis y Mejora

(ISO 9001:2008)

Partiendo del concepto mismo de calidad como eflagren el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los regsjsé® ha evolucionado en su enfoque de

la siguiente manera:

Aproximadamente en los afios 1920-1940 se manefalidad mediante Inspeccion /
Deteccion de errores, con un control individual cdala tarea, cuya esencia era la

separacion de las unidades buenas de las malas.

Después, en los afios 1950-1960, se evolucion6 Bh€lantrol de Calidad para impedir
que el producto defectuoso llegue al cliente, pareseguir uniformidad en el servicio, la

esencia era deteccion y prevencion de los defect@$ proceso de fabricacion.

En los afios 1970-1980, se llegé al Aseguramientia @alidad con una planificacion y
medida de la calidad, con modelos de gestion cagaocia era el control en todas las

actividades de la organizacion.

Hoy se ha llegado al concepto de Gestion de Catidatb un impacto estratégico, como
una oportunidad de ventaja competitiva, con pleadfion, fijjacion de objetivos,

coordinacién, formacién, con una adaptacion de kadaganizacion.

Se comprendié también que el desemperio de la eanpiesta a la sociedad en general, a

sus directivos, trabajadores, clientes.
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Se entendid a la gestion como una filosofia, udaur@) una estrategia, un estilo de

gerencia.

La esencia es integrar los esfuerzos de TODOS khtigro de la calidad y extender el

logro de la calidad a todas las actividades queal&zan. (Cabrera 2013)
4.3 Sistema de Gestibn Ambiental — Marco Legal

En términos legales, el concepto general del maamjoiental en nuestro pais se puede
consolidar en el siguiente texto: “Art. 14 de lastitucion.- Se reconoce el derecho de la
poblacion a vivir en un ambiente sano y ecolégicgmequilibrado, que garantice la
sostenibilidad y el buen vivir, Sumak Kawsay.

Se declara de interés publico la preservacion dddiente, la conservacion de los
ecosistemas, la biodiversidad y la integridad dafrimonio genético del pais, la
prevencién del dafio ambiental y la recuperaciotogeespacios naturales degradados.”

(Constitucion de la Republica del Ecuador 2008)
4.4 Sistema de Gestidon Ambiental

De a acuerdo con ISO 14001, “Organizaciones de tfuw estan cada vez mas
interesadas en alcanzar y demostrar un sélido ges@mmambiental mediante el control
de los impactos de sus actividades, productoswcses sobre el medio ambiente, acorde
con su politica y objetivos ambientales. Lo hacerlecontexto de una legislacion cada
vez mas exigente, del desarrollo de politicas enigds y otras medidas para fomentar la
proteccion ambiental, y de un aumento de la presmiop expresada por las partes

interesadas por los temas ambientales, incluidesrrollo sostenible.

Muchas organizaciones han emprendido "revisione$aulitorias" ambientales para
evaluar su desempefio ambiental. Sin embargo, eseisi6nes" y "auditorias" por si
mismas pueden no ser suficientes para proporcenera organizacion la seguridad de
gue su desempefio no so6lo cumple, sino que cordiruanpliendo los requisitos legales
y de su politica. Para ser eficaces, necesitan éssarrolladas dentro de un sistema de

gestién que esta integrado en la organizacion.

Las Normas Internacionales sobre gestion ambiéaten como finalidad proporcionar a
las organizaciones los elementos de un sistemast@g ambiental (SGA) eficaz que
puedan ser integrados con otros requisitos dedgestipara ayudar a las organizaciones a
lograr metas ambientales y econdmicas. La norngestdn ambiental, al igual que otras
Normas Internacionales, no tienen como fin serasgdra crear barreras comerciales no

arancelarias, o para incrementar o cambiar lagatibnes legales de una organizacion.
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La norma ISO 14001 especifica los requisitos parsistema de gestiéon ambiental que le
permita a una organizacion desarrollar e implenmeumta politica y unos objetivos que
tengan en cuenta los requisitos legales y la irdorém sobre los aspectos ambientales
significativos. Es su intencion que sea aplicabldodos los tipos y tamafios de
organizaciones y para ajustarse a diversas conéigigeograficas, culturales y sociales.
El éxito del sistema depende del compromiso destdds niveles y funciones de la
organizacién y especialmente de la alta direcdifimsistema de este tipo permite a una
organizacion desarrollar una politica ambientatatdecer objetivos y procesos para
alcanzar los compromisos de la politica, tomaralesones necesarias para mejorar su
rendimiento y demostrar la conformidad del sisteroa los requisitos de esta Norma
Internacional. El objetivo global de esta Normaetnacional es apoyar la proteccion
ambiental y la prevencién de la contaminacion enilibgo con las necesidades
socioecondmicas. Deberia resaltarse que muchossdeduisitos pueden ser aplicados

simultdneamente, o reconsiderados en cualquier mome

La segunda edicién de esta Norma Internacional exsfidcada a proporcionar claridad
sobre la primera edicion, y se han tenido en cukastalisposiciones de la Norma ISO
9001 con el fin de mejorar la compatibilidad de des normas para beneficio de la
comunidad de usuarios.” (ISO 14001:2004)

“Para facilitar su uso, los apartados del capiube encuentran relacionados en el cuerpo
de esta norma y en el anexo A. Por ejemplo, lostages 4.3.3 y A.3.3 tratan sobre
objetivos, metas y programas, y los apartados 4/545.5 tratan sobre auditorias
internas. Ademas, el anexo B identifica las cowadpncias técnicas generales entre ISO
14001:2004 e 1ISO 9001:2000 y viceversa.”

* Medio Ambiente
Entorno en el cual una organizacion opera, inchiidb aire, el agua, el suelo, los
recursos naturales, la flora, la fauna, los sertemamos y sus interrelaciones. (ISO,
14001)

* Aspecto Ambiental
Elemento de las actividades, productos o servidsuna organizacion que puede

interactuar con el medio ambiente. (1ISO, 14001)

* Impacto Ambiental
Cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adwebeneficioso, como resultado

total o parcial de los aspectos ambientales derganizacion. (1ISO, 14001)

22



» Sistema de Gestion Ambiental SGA
Parte del sistema de gestion de una organizacidmpleada para desarrollar e

implementar su politica ambiental y gestionar speetos ambientales. (ISO, 14001)

* Objetivo Ambiental
Fin ambiental de cardcter general coherente comolitica ambiental, que una

organizacion se establece. (ISO, 14001)

* Prevencion de la Contaminacién
Utilizacion de procesos, practicas, técnicas, rnaés, productos, servicios o energia
para evitar, reducir o controlar (en forma separadan combinacion) la generacion,
emision o descarga de cualquier tipo de contamenantesiduo, con el fin de reducir

impactos ambientales adversos. (1ISO, 14001)

4.4.1 Estructura de la norma ISO 14001 para Sistemde Gestion Ambiental
A continuacion se indica la estructura de la nol&t@ 14001:2004, la misma que ha sido
utilizada para el presente estudio.

Introduccién

1 Objeto y campo de aplicacion

2 Normas para consulta

3 Términos y definiciones

4 Requisitos del sistema de gestion ambiental

4.1 Requisitos generales

4.2 Politica ambiental

4.3 Planificacion

4.4 Implementacion y operacién

4.5 Verificacion

4.6 Revision por la direcciéon

(ISO 14001:2004)

4.5 Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud Ocupacéal

El Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabegadp Mejoramiento del Medio

Ambiente de Trabajo emitido por el Decreto Ejeautd893 y el Sistema de Auditorias
de Riesgos del Trabajo del IESS, resolucion CD 833 la principal base legal que
tomaremos como referencia tanto legal como teddalatrabajo de investigacion, sin
embargo de que la referencia normativa para ebr8stde Gestion sera la OHSAS
18001.

Sistema de Auditorias de Riesgos del Trabajo C3. 3
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El reglamento tiene como objeto normar los procedes auditoria técnica de
cumplimiento de normas de prevencion de riesgos tddlajo, por parte de los

empleadores y trabajadores sujetos al régimenedplr8 Social.

Los servidores del Instituto Ecuatoriano de Seguri®ocial y empresas que tengan
trabajadores estan obligados al cumplimiento de rdasmas establecidas en el

reglamento.

La gestion del sistema de auditoria de riesgograledjo a las empresas empleadoras, asi
como la formulacion y evaluacién del plan de auth® de riesgos del trabajo es de
responsabilidad de la Direccion del Seguro GendealRiesgos del Trabajo y sus

dependencias a nivel nacional.

La ejecucién de las auditorias de riesgos del fjpadéas empresas en cada jurisdiccion es

de responsabilidad de las unidades de las unigeideisiciales de Riesgos del Trabajo.

Existe un creciente interés de todo tipo de orgammnes en desarrollar y demostrar un
buen desempefio de seguridad y salud ocupacion@@$&controlando sus riesgos de
S&SO, en forma coherente con su politica y objetide S&SO. Hacen parte de este
contexto, la legislacion cada vez mas rigurosdgesérrollo de politicas econémicas y de
otras medidas que fomentan buenas practicas de Sg&&Ocreciente preocupacion
expresada por los partes interesadas por aspec®&30. (OHSAS 18001:2007)

Muchas organizaciones han emprendido "revisiones™aaoditorias” S&SO para

determinar su desempefio en dicho &mbito. Sin emmbastas "revisiones" y "auditorias"
pueden no ser suficientes para proporcionar a wganizacion la garantia que el
desempefio no solamente es conocido, sino que cardircumpliendo, sus requisitos
legales y su politica. (OHSAS 18001:2007)

Para ser eficaces, necesitan ser conducidas di#ato sistema de gestion estructurado

gue se integre dentro de la organizacion.

La Norma OHSAS cubre la gestion de S&SO vy tienprepdsito de proporcionar a las
organizaciones los elementos de un sistema dedged#ti S&SO efectivo que se pueda
integrar con otros requisitos de gestion y ayudasaorganizaciones a alcanzar sus
objetivos econdmicos y de S&SO. Esta Norma, comasatormas internacionales, no
tienen la intencién de ser utilizados para crearebas comerciales arancelarias o para

aumentar o cambiar las obligaciones legales dergamizacion.

La Norma OHSAS especifica los requisitos para stesia de gestion de S&SO para

permitir a una organizacion desarrollar e impleraed politica y los objetivos, que
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estén asociados con los requisitos legales y larnrecion acerca de los riesgos de
S&SO.

Tiene el propésito de aplicarse a todo tipo y tamdé@ organizaciones y ajustarse a
diversas condiciones geograficas, culturales yasexi El éxito del sistema depende del
compromiso de todos los niveles y funciones derdmmizacion, y especialmente de la
alta gerencia. Un sistema de este tipo permiteaaouganizacién desarrollar una politica
de S&SO, establecer objetivos y procesos para zdcdaos compromisos de la politica,
tomar las acciones necesarias para mejorar su geferg demostrar la conformidad del
sistema con los requisitos de este estandar OHEAS8Dbjetivo general de la Norma

OHSAS es apoyar y promover buenas practicas de $S&BOequilibrio con las

necesidades socioecondémicas. Notese que muchas dequisitos se pueden gestionar

periédicamente o revisar en cualquier momento. (@51$8001:2007)

* Riesgo aceptable
Riesgo que se ha reducido a un nivel que la orgeidiz puede soportar respecto a sus
obligaciones legales y su propia politica de S&EIHSAS 18001:2007)

* Peligro
Es una fuente, situacion o acto con potencial ée éa términos de lesion o enfermedad,
0 una combinacion de éstos. (OHSAS 18001:2007)

« Identificacion del peligro
Proceso para reconocer si existe un peligro y idefns caracteristicas. (OHSAS
18001:2007)

* Enfermedad (Dafio a la Salud)
Condicion fisica o mental adversa, resultante yle ge empeora por una actividad o
situacion relacionada con el trabajo. (OHSAS 182007)

* Incidente
Evento relacionado con el trabajo en el cual l#hesla enfermedad (sin importar la
severidad) o la fatalidad ocurrieron, o hubieradigh® ocurrir. (OHSAS 18001:2007)

« Seguridad y salud ocupacional

Condiciones y factores que afectan, o podrian afe¢h salud y seguridad de los
empleados u otros trabajadores (trabajadores teegoy personal de proveedores), los
visitantes, o cualquier otra persona en el sitiraleajo. (OHSAS 18001:2007)
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« Sistema de gestion de S&SO
Parte del sistema gestion de una organizacion,eaalpara desarrollar e implementar
su politica y gestionar sus riesgos de S&SO. (OH$2®1:2007)

* Objetivos de S&SO
Propésitos que una organizacion fija para cumplitéeminos de desempefio en S & SO.
(OHSAS 18001:2007)

» Desempefio de S&SO
Resultados medibles de la gestion que hace unaipagin de sus riesgos de S&SO.
(OHSAS 18001:2007)

* Riesgo

Combinacion de la probabilidad de que ocurra umievpeligroso o de la exposicion y la
severidad de la lesién o afectacion a la saludpgeele ser causada por un evento o una
exposicion. (OHSAS 18001:2007)

 Evaluacion de riesgo
Proceso de estimar la magnitud del riesgo (3.2dgiada a un peligro, considerando la
eficacia de cualquier control existente, y decideersi el riesgo es aceptable o no.
(OHSAS 18001:2007)

« Sitio de trabajo

Cualquier establecimiento (instalacion) en el daal actividades relacionadas con el
trabajo se realizan bajo control de la organizacién

(OHSAS 18001:2007)

4.5.1 Estructura de la norma Sistema de Gestion &SO
A continuacién se indica la estructura de la no@#SAS 18001, la misma que se ha
utilizado para el presente trabajo de investigacion
Introduccién

1 Alcance

2 Referencias

3 Términos y definiciones

4 Requisitos del sistema de gestion de S&SO

4.1 Requisitos generales

4.2 Politica de S&SO

4.3 Planificacién

4.4 Implementacion y operacion
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4.5 Verificacion
4.6 Revision por la Direccion
(OHSAS 18001:2007)

Consolidando los criterios relacionados con laigesie seguridad y salud ocupacional
podriamos indicar que la empresa debera implementarcorporar en su Gestidn
Empresarial, un sistema de Gestion de SeguridadlydSn el Trabajo, en base a los
requisitos técnicos legales expedidos por el IES8l WIRL, tomando en cuenta lo

siguiente:

Gestidon Administrativa.- que incluye la Politicdamificacion, Organizacion, Integracion
— Implantacion, Verificacion (Auditoria Interna Cplimiento), indices de Eficacia,

Control de Desviaciones y Mejoramiento Continuo.

Gestidon Técnica.- Identificacion, medicidén, evaldag¢ control operativo integral y

vigilancia del ambiente y salud en el trabajo, @anto a los factores de riesgo.

Gestion del Talento Humano.- seleccion de los jaalomes, informacion interna y

externa, comunicacion interna y externa, capaditagiadiestramiento.

Procedimientos y Programas Basicos.- InvestigaciénAccidentes y Enfermedades
profesionales, Vigilancia de la Salud de los Tratdajes, Planes de emergencia, Plan de
Contingencia, Auditorias Internas, Inspecciones S#guridad y Salud, Equipos de

proteccion Individual y de Trabajo, Mantenimientedictivo, Preventivo y Correctivo.
4.6 Sistema Integrado de Gestion

Como introduccion al concepto de Sistema IntegraeldGestion podemos realizar el
siguiente razonamiento: supongamos que un sefionicbéde Mantenimiento de
aeronaves se encuentra realizando una tarea ceralgn una aeronave, en dado caso,
cuando se cumple correctamente cada paso deldrast@ haciendo Calidad y Seguridad
Operacional, por otra parte cuando se cuida de oiar bal ambiente residuos
hidrocarburos producidos, grasas, etc., estaréemdei Gestion Ambiental. Finalmente
cuando se realiza este trabajo con los controlessagios para que no se produzcan
accidentes ni enfermedades laborales, entoncestas@ gestionando Seguridad y Salud

Ocupacional, todo en la misma actividad.

De esa manera, el hecho de gestionar los cuatoged o sistemas en una plataforma
comun nos da una idea clara de la génesis deinsistiegrado de gestion en el cual se
integra lo factible de integrar y se gestiona pepasado el resto consiguiendo un

escenario de trabajo en equipo, coordinacién yesiiia. 27



De ese mismo modo se integra a nivel general.

* Sistema
Conjunto de cosas que relacionadas entre si orderade contribuyen a determinado

objeto. (Diccionario Real Academia Espariola dedadua 2013)

» Sistema de Gestion

Sistema para establecer la politica y los objetivpsra lograr dichos objetivos. NOTA
Un sistema de gestion de una organizacion podelaitirdiferentes sistemas de gestion,
tales como un sistema de gestion de la calidadsistama de gestion financiera o un
sistema de gestion ambiental.

(ISO 9000:2005)

* Sistema Integrado de Gestion (SIG)

Se puede comprender como un sistema integradostiérga una plataforma comun para
unificar los sistemas de gestion de la organizadéndistintos d&mbitos en uno solo,
administrandolos con un enfoque sistémico mediam& metodologia comin y un

esquema unificado de Revision por la Direccionbf€e 2013)
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5.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El concepto principal e innovador del trabajo deestigaciébn es generar un Sistema
Integrado de Gestidn para la aviacién que utilioemm@ base al Sistema de Gestidn de
Seguridad Operacional de la Organizacion de Avia€iivil OACI con las metodologias
de Calidad ISO 9001, Ambiente ISO 14001 y Segurig&@hlud Ocupacional OHSAS

18001 para procurar sinergias, trabajo en equigficiencia.

A.- ESTUDIO (INVESTIGACION) EXPLORATI\&® efectia sobre un objeto o tema

desconocido o poco estudiado.

B.- METODO DE INVESTIGACION los métodos de investaion utilizados en el

trabajo seran en primer lugar el cientifico y déspel Analitico.

Cientifico.- se realizar4 un estudio detalladordafco legal, de las normativas aplicables
en cada caso, de las necesidades y aplicaciones &nbito practico, de la conveniencia
de cada potencialidad y finalmente de la respolidadlisocial que conlleva la correcta
aplicacion del Sistema Integrado de Gestion ded@dliAmbiente y Seguridad y Salud

Ocupacional.

Analitico.- se hara una adaptacion de las metodedode manejo de Calidad, Ambiental
y de Seguridad y Salud Ocupacional sobre la basSiskema de Gestion de Seguridad
Operacional SMS con la intencién de gestionarlasdéo integrado con la optimizacion
de recursos correspondiente, verificando despuésumplimiento con las normas y

reglamentos aplicables.

A modo de referencia, se realizd el proyecto destigacion con el Nuevo Aeropuerto

Mariscal Sucre de Quito y una aerolinea de lasctaniaticas indicadas a continuacion:
5.1 Ubicacion

El Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre esta stmido sobre la Hoya de
Guayllabamba, en la parroquia de Tababela, cant@ito,Qprovincia Pichincha,
localizado entre los paralelos 00° 00’ 00° 19ladifud sur y las coordenadas geograficas
78’14’ y 78 29’ de longitud oeste de Greenwich, cubriendonea éle aproximadamente
600 km2. Se encuentra limitado por el rio Uraviaate, al sur por la zona de Tababela
al pie de la vertiente occidental de la Cordill&aal de Los Andes, al este por la
quebrada Santa Rosa y al oeste por los rios GuarGhiayllabamba. (Manual Nuevo

Aeropuerto de Quito, Quiport, Diciembre 2011)
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Figura 4Ubicacién del Aeropuerto Internacional Mariscal iguc

Fuente (Manual Nuevo Aeropuerto de Quito, Quidoitjembre 2011)

5.2 Condiciones Climaticas.-

Humedad

La zona de estudio alcanza una humedad relativagutio del 77% valor que oscila
entre un maximo promedio anual de 93% y un minimwnedio anual de 63%. Los
minimos valores de humedad relativa se presentamigulos meses comprendidos entre
junio a septiembre, los mismos que coinciden cagplaca menos lluviosa del afio. Los
maximos valores de humedad relativa se presentae sodo durante la época lluviosa,
comprendida entre los meses de octubre a mayo.ud®tuevo Aeropuerto de Quito,
Quiport, Diciembre 2011)

Velocidad del viento
La velocidad del viento alcanza los mayores valde#safio durante la época no lluviosa,
en tanto que los minimos valores de velocidad ieglte durante el afio, se presentan en

época lluviosa. La velocidad promedio anual dehto de 2.2 m/s.

La direccion predominante del viento durante lacéate mas lluvia, es del Norte es decir
qgue el movimiento de las masas de aire se dirige @ parte Sur, pudiendo los sectores
cercanos al aeropuerto en la parte sur, recibmghcto de las emisiones generadas. Se
destacan también los importantes periodos de camagecir condiciones atmosféricas

estables que podrian favorecer episodios de caméaiin por constituir condiciones
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propicias para una inadecuada dispersion de losmmimantes generados en la zona.

(Manual Nuevo Aeropuerto de Quito, Quiport, DicieenB011)

Heliofania

La cantidad de hora con brillo solar que inciderekearea de estudio corresponden a los
registros de heliofania obtenidos en la estacionteoneldgica de La Tola,
correspondientes al periodo 1190 a 1998, anualnsendécanza en la zona en estudio, un
total promedio de 2176.4 horas con brillo solag,ftaximos valores se presenta entre los
meses de junio a septiembre (época seca) alcarsgdatimaximo valor del afio en el mes

de agosto y el menor valor durante el mes de n{agépoca lluviosa).

Elevacion del aeropuerto: 2409.7 msnm (7906 ft)
Temperatura de referencia 24.2°C en agosto

(Manual Nuevo Aeropuerto de Quito, Quiport, DiciemmB011)

Aerolinea
De tamafo mediano con 17 aeronaves, con 2700 lderasielo mensuales, con 14

estaciones domésticas y 8 internacionales y 12@0eawhos.
5.3 Descripcion de la Metodologia

El trabajo se realiz6 con un estudio explorativo ger un tema poco estudiado en el

ambito de la aviacion y tiene basicamente los siges elementos:

» Concienciacion de las Autoridades de la empreseedalpertinencia, importancia,
alcance y ventajas de la implementacion del Sistetegrado de gestion, con lo
cual se pretende obtener una decision reflexioyaflane sobre la ejecucién del
proyecto. A pesar de que este paso no consta gan@morma ni regulacion, la
practica ha ensefiado que es vital para cualqusersa de gestion.

* Analisis y estudio individual de los modelos SMSali@ad 1ISO 9001:2008,
Ambiente 1ISO 14001:2004, OHSAS 18001:2007.

* Una vez revisado el enfoque y detalle de los cuatnolelos SMS, Calidad ISO
9001:2008, Ambiente ISO 14001:2004, OHSAS 180017266 identifico las partes
integrables para proyectarlos a continuacién conmsolo sistema.

» Establecimiento de la relacion de los requisitododecuatro modelos, siendo ese
uno de los beneficios principales del trabajo ee@tigacion en razén de que al
momento no existe un modelo formal de Sistema tatkpgde Gestién de Seguridad
Operacional (SMS) con los criterios de Calidad D1, Ambiente ISO 14001 y
Seguridad y Salud Ocupacional OHSAS 18001 en urtdiaea.
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Planificacién estratégica del Sistema Integradogcual incluira temas como la
designacion de un responsable del proyecto y asigmae recursos, después de lo
cual se disefia la Mision, Vision, Politica, Orgaaiga, Cadena de Valor, Mapa de
Procesos, Marco Legal. Este paso se realizara &mewmion entre la alta Gerencia
de la aerolinea y el equipo metodoldgico, el evéatara una parte introductoria
para afinar criterios sobre sistemas de gestidomay segunda parte en la cual se
disefiard y desarrollara todos y cada uno de logpanentes de la planificacion
estratégica indicados.

Terminada la parte estratégica del sistema, sé&deal Disefio Operacional con
elementos como Proceso de auditoria, Revision g@dditeccion, Métodos para
control de documentos, registros, Auditoria Inter@ontrol del Producto No
Conforme, Acciones Correctivas y Preventivas, Asslide la industria y el
mercado, Seguimiento y evaluacion del cliente. Ypeato esencial del disefio
operacional son los métodos o procesos operatsmec#icos de la aerolinea. Con
este punto se dard por terminada la etapa de didefiSistema. Este paso se lo
realizara en sendas reuniones con las diferenéas @perativas, las mismas que,
igualmente tendrdn un componente de capacitacidn gomponente de disefio y
desarrollo de cada uno de los procesos operatirogste paso también habra una
adaptacion y validacién de los procesos ya exissent

Capacitacidon y puesta en marcha de los procediosigniétodos, en sintesis esta es
la etapa de implementacion. Este paso se realimdacparticipacion de todos los
duefios de proceso capacitando, concienciando,ibdigéndo y aplicando sus
procesos/procedimientos a lo largo de toda la esapaesi como también levantando
los primeros registros. Este paso es vital pagistééma Integrado porque ademas de
implementarlo, permite su primera retroalimentacigpnmejora a través de la
experimentacion real.

Medicién de resultados del sistema mediante aetiléd de Auditoria Interna hasta
su cierre, Tablero de control de indicadores dé¢idrey la primera revision por la
direccién. Este paso se realiza en tres etapas:

A través de la primera auditoria interna con ld saaconsigue la primera evaluacién
del sistema, asi como también se propicia la panpeéctica del equipo auditor
interno y la aplicacion de Acciones Correctivaggventivas por parte de los duefios
de proceso.

Levantamiento de los Indicadores de Gestion denfaresa, a pesar de que este paso
podria ser inherente al disefio de cada procepoattica ha ensefiado que es mucho

mas util dividirlos en dos etapas, Estratégicosper@tivos y que es mucho mas
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eficiente disefiarlos de modo conjunto para consaguienfoque sistémico en su
gestion.

» Se realiza la primera Revision por la Direccion mtencién de dar a conocer a la
empresa la efectividad del Sistema Integrado, Emaique ha sido medida durante
todo el proceso de disefio, implementacién y op@énadniciAndose de ese modo la
etapa de retroalimentacion o mejora continua. Eg importante recalcar que en
este momento es muy importante la conciencia ytaciém de las autoridades de la
empresa hacia la revisién porque asi se consigueéitar la creatividad gerencial”
a través de darles a conocer ideas Utiles paoaria tle decisiones.

» Analisis de la eficacia del Sistema Integrado dsti@e de SMS, Calidad, Ambiente
y Seguridad y Salud Ocupacional. Este paso sersigue a través del analisis de
los resultados de la Auditoria Interna, Accionesr&aiiva y Preventivas, Control
del Producto No Conforme, Indicadores de Gestidlo testo principalmente en la
Revisién por la Direccién, asi como también enicacion continua y sistémica.
Las variables planteadas en el trabajo de inves@igaon una referencia del sistema
como algunos de sus aspectos mas importantes,egpergla operacion misma de la
aerolinea se deberd gestionar todos los paramestablecidos de un modo
continuo. Este paso es uUnicamente un hito que n@rfia del inicio del Sistema
Integrado el cual se puede visualizar basicamenta malizacion de la Revision por
la Direccién y que puede y debe ser asumido combefsamienta para que la
organizacién sea capaz de autoevaluarse y entedrespiral de la Mejora Continua.
Los elementos revisados en la revision van de douercada requisito aplicado y a
cualquier necesidad determinada por la aerolinea.

» El paso final es el analisis de los resultadoscasio también de las ventajas de la
certificacion, consoliddndose todo en una serieatelusiones y recomendaciones.
Este paso se lo realiza evaluando las oportunida@esnejora que brinda la
administracion de la aerolinea con los conceptoSistema Integrado de Gestion,
ademas de la ventaja competitiva que ofrece elchéehposeer una certificacion

internacional.

De lo indicado se puede concluir que la metodolagilizada por cada objetivo es

cubierta de la manera que se indica a continuacion:
5.3.1 Metodologia para el Objetivo General

“Definir los criterios para integrar un Sistema @estién de Seguridad Operacional
SMS con los criterios de Calidad ISO 9001, AmbidB8® 14001 y Seguridad y Salud
Ocupacional OHSAS 18001 en una aerolinea.” 33



Para este objetivo, por ser de caracter geneeamasejara con el estudio explorativo y
los métodos de investigacion cientifico y analitiecomodo combinado, eso tomando en
cuenta que los criterios se definen por medio stalbdecimiento de pasos para generar
el sistema integrado, que a su vez se expresamn emmplimiento de los objetivos

especificos.
5.3.2 Metodologia para los Objetivos Especificos

“Desarrollar la Planificacion Estratégica del Siste Integrado de Seguridad

Operacional, Calidad, Seguridad y Ambiente.”

Para este objetivo se utilizé el método cientifiaeiendo un estudio detallado del
marco legal, de las normativas aplicables y den&xssidades y aplicaciones en un

ambito practico beneficioso para la aerolinea guianificacion estratégica.

Cabe indicar que por medio de la participacionad&érencia se establecen los pasos
y contenidos del marco estratégico hasta disgregarllineas generales de enfoque

del sistema.

“Diseinar el esquema Operacional del Sistema Intiegde Seguridad Operacional,

Calidad, Seguridad y Ambiente.”

Para este objetivo se utilizara el método analitiaca adaptar las metodologias de
manejo de Seguridad Operacional, Calidad, AmbieyiteSeguridad y Salud
Ocupacional con la intencion de gestionarlas de omddtegrado con la

correspondiente optimizacion de recursos y aplicaeficiente.

Se hace un andlisis de las estructuras comunes distemas y se define un esquema
integrado sobre la base de procesos marco quenculreSistema de Gestion de

Seguridad Operacional.

“Evaluar la funcionalidad del sistema disefiado phiBistema Integrado de Seguridad
Operacional, Calidad, Seguridad y Ambiente a Igdatte la aerolinea en cuanto a su
integridad frente a las normas y requisitos legaes como también en cuanto a su

aplicacion en la organizacién.”

Al igual que con el objetivo general, para esteetisp, por ser de carécter global en la
aerolinea, se manejara el estudio explorativo yrlésdos de investigacion cientifico

y analitico de modo combinado sobre la base desdatales de una aerolinea
correspondientes a las variables asociadas a pé¢ehis, se hace un andlisis para

determinar el resultado de la operacion del sistetegrado. 34



5.4 Las Variables

A pesar de que existe muchisimas alternativas dables validas para un Sistema

Integrado de Gestidn de Seguridad Operacionald&@ahliAmbiente y Seguridad y Salud

Ocupacional en un aerolinea, se selecciona lagesigs por ser muy representativas y

por considerarse que son un buen inicio para laaojfs integrada de las tres

metodologias, a pesar de que no necesariamenterpuefliejar la efectividad en la

implementacién de un Sistema Integrado de GestiénSdguridad Operacional,

Calidad, Ambiente y Seguridad y Salud Ocupaciorahddo inmediato.

Participacién en el Mercado- el servicio de transporte aéreo depende en gran
magnitud de la percepcion de los clientes y poreesha su aceptacion, lo cual
concluye finalmente en el porcentaje de mercadacgpta o cautiva una aerolinea,
entendiéndose este fenbmeno como Participacion Eereado. Esta variable se
mide en porcentaje % en periodos mensuales.

Puntualidad en las operaciones una de las razones principales por las que el
publico compra un boleto aéreo es el factor tiengpotal virtud la puntualidad en
el servicio es fundamental como una variable digeaanalizar en el trabajo de
investigacion. La medicion se realizar4 en minttmsandose como parametro la
consideracion atraso a la salida de un vuelo candeal5 minutos de la hora de
itinerario. Esta variable se expresara en porceftafle vuelos realizados a tiempo
y se consolida en un valor mensual.

Cantidad de dinero en multas generadas en contra déa empresa por
incumplimientos de Seguridad y Salud Ocupacional este puede ser un
parametro importante para evaluar la eficacia giezfcia del sistema integrado de
gestion en el enfoque de la Seguridad y Salud @oupal. Esta variable se mide
en cantidad de dinero anual cobrado por las erggldd control.

Cantidad de desechos peligrosos gestionadoda industria de la aviacion
comercial produce varios desechos peligrosos, ismas que al ser gestionados
permanentemente como parte del Sistema IntegraGeston, seran una variable
importante para manejar como evidencia del renditnidel sistema. Esta variable

se mide en tipo de desecho y cantidad en kilos.

Aclaracion importante con relacion a las Variables.

Antes de la implementacion de un modelo de gest#@nmanejo temas como

Participacién en el Mercado, Puntualidad en lagamienes, Cantidad de dinero en
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multas generadas en contra de la empresa por itictienqtos de Seguridad y Salud
Ocupacional o Cantidad de desechos peligrososogasiis, se manejan libremente y
como asuntos puntuales en muchos casos en formeobiema, por esa razén no se
puede tener datos anteriores a la implementacibsistema porque son muy vagos o

simplemente no existen.

Los cuatro elementos que se ha colocado como \esiabn expresadas como puntos

de control para verificar que la hipétesis funciona

Se puede afirmar que el sistema integrado ha sigementado cuando este ya esta
documentado, opera, es capaz de medirse a si nyigoma decisiones de mejora

continua.

Una variable especifica de algun parametro poériaglicable a otro tipo de trabajo
de investigacion mas operativo. El presente tradajonvestigacion se enfoca a la

metodologia para la implementacion de un Sistetegyiado de Gestion.
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6.- RESULTADOS Y DISCUSION

6.1.- Induccidn a la alta gerencia sobre el Sistemiategrado de Gestion

El presente capitulo busca el fenbmeno de condeidei y decisidn por parte de las

autoridades de la empresa hacia el valor de uansésintegrado de Gestion.

La obra Mas alld de Seis Sigma — Estrategias pengrgr valor del Instituto Juran

plantea una reflexion que llaman El Dilema y quesdmu perfectamente ser una
introduccion hacia la Alta Gerencia de cualquiepesa sobre la pertinencia de una
administracion basada en los conceptos de Sistenm@egtion o Sistema Integrado de

Gestion:

El Dilema se caracteriza por asuntos tales comadaesidad de obtener los beneficios
deseados del negocio de manera sostenible; el caonbhico, acelerado e impredecible
a que se enfrentan las organizaciones; la intengégyrosa competencia nacional y
extranjera; la rapida obsolescencia de los prodscyoservicios ofrecidos; el tiempo de
desarrollo de nuevos productos, que es demasiato lgara mantener el ritmo de la
demanda cambiante; los precios no competitivos nageias minimas por costes
excesivos — en particular, los costes debidos ficieacias o a actividades sin valor; los
retrasos; los altos niveles crénicos de defectesrgres con sus consecuentes desechos,
reprocesos y clientes insatisfechos; los empleatmscomprometidos; los desafios
inesperados derivados de las continuas innovacionéss dificultades para reconocer y
adaptarse a los nuevos escenarios. La lista coatirl lector, indudablemente puede

seguir agregando.

Observamos que un enfoque muy tipico y normal tshtar mejoras especificas

Unicamente en algunas funciones y niveles seleadas. Los esfuerzos de mejora en
general no son coordinados adecuadamente. A vetsier®e vagas campafnas en toda la
compafiia con esloganes y pancartas. Una iniciatiwenpite con otra por recursos y

tiempo de los empleados. Se asigna poco o ningampt para estas actividades en el
plan de negocio. Se espera que los empleados ddisae adicionalmente a sus trabajos
habituales. En consecuencia, muchos empleados esimepte no tienen tiempo para
participar en actividades de mejora del funcionamdeo del rendimiento, y estas no se

cumplen o bien son ignoradas.
Una salida del dilema

El método poco sistemético descrito anteriormentede bien derivar en alguna mejora

aislada y temporal, pero lo que realmente se n&xesbn las mejoras importantes
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sostenibles implementadas en toda la organizacificarporadas en el plan de negocio,

lo que llamamos “cambio radical y sostenible deideniento”.

Juran Institute’s 2004. Mas alla de Seis Sigmatrategias para generar valor. Espafia —

Madrid 355 paginas.

Una vez entendida la problematica y comprendidomgiseproblemas no son solo mios,
que ya han sido planteados casi con exactitudgpoiehcia y la industria, viene la idea
inmediata y légica de explorar las posibles soles una de las cuales es precisamente
ingresar en el mundo de los sistemas integradogedéon como una herramienta

sumamente poderosa de éxito.
a. Definicion de sistema integrado.

Se puede comprender como un sistema integradostiérga una plataforma comun
para unificar los sistemas de gestion de la orgaidn de distintos ambitos en uno
s6lo, administrandolos con un enfoque sistémicoiamnéel una metodologia comun y

un esquema unificado de Revision por la Direccién.

b. Andlisis del concepto de integracion de las metmgiak de Calidad, Ambiente

y Seguridad y Salud Ocupacional sobre la baseM8&l. S

El andlisis parte de un evento que a pesar de paerdemente aislado, nos
proporciona una visién sobre la necesidad de iatdgs sistemas de gestion de la

aviacion de acuerdo a lo propuesto.

Se produce un derrame de combustible en el hanganahtenimiento de una
aerolinea por causa de la utilizacién de una héergminadecuada. En vista de que
el tanque tiene presion, el derrame es abundacd@tamina una gran area del piso
circundante. Sucedida la alarma, se presenta laieg de quien debe

responsabilizarse de controlar el evento:

¢Es de Seguridad Operacional? Si porque involuafe & una aeronave y un

peligro real de incendio con un accidente muchoamay

¢Es de Calidad? Si porque hubo un procedimientampkdo o una accion

subestandar.
¢Es Ambiental? Si por el derrame que contamingedbs

¢Es de Seguridad y Salud Ocupacional? Si porqueombustible y vapores

emanados son un peligro para el personal circuadant 38



En ese caso se llega a la conclusibn de que esam@reaealizar un trabajo
coordinado en conjunto que abarque todas las pEir&E® Yy que evite nuevos
errores por falta de comunicacion, repeticion deats, nuevos peligros, reprocesos,

diferencias de criterio, etc.

En este sentido se justifica perfectamente la agitim del concepto de sistema
integrado de gestion. Explicacién que es sumameaitga como introduccién para

las autoridades de la empresa hacia su impleméntaci
c. Analisis de capacidades para la implementacionntenémiento del sistema.

Uno de los escenarios méas probables es la Intégrade un Sistema de Gestion de
Seguridad Operacional (SMS) con los criterios died@d, Ambiente y Seguridad y

Salud Ocupacional, pero en una aerolinea que gaaentra operando, esto es, que
ya tiene un sistema de gestion que podria denoseirtamo “libre”, en tal virtud, es

muy pertinente realizar un andlisis de las capdeislga existentes en forma de una
linea base que nos permita optimizar recursosar toelo o que haga falta hasta su
implementacion y operacion. Con un buen andlisisea base se podra dimensionar

la envergadura y factibilidad del proyecto.
d. La decision.

La sola y firme idea de que la energia vital desistema de gestion son sus
Autoridades nos ha hecho dar a La Decisién un valgr importante en el proyecto,
es por eso que se ha identificado los cinco puinidisados a continuacion como
factores clave para la toma de decision y postegayo al Sistema Integrado de
Gestion de Seguridad Operacional, Calidad, AmbjegteSeguridad y Salud

Ocupacional en la aerolinea:

- El Dilema

- Una salida del dilema

- Definicién de Sistema Integrado de Gestion
- Analisis del concepto de integracién

- Analisis de capacidades para la implementacidagtenimiento del sistema

En conclusion, al explicar las ventajas de la irgeign de un Sistema de Gestion de

Seguridad Operacional (SMS) con los criterios ded@d, Ambiente y Seguridad y Salud

Ocupacional en una aerolinea se pretende culmiitetio de costo beneficio usualmente

aplicado por los administradores y de ese modoeguiisuna decision y convencimiento

en firme y a largo plazo.
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6.2 Planificacion Estratégica

Para hablar de planificacion estratégica del sistienegrado, asi como a lo largo de toda
la tesis, es muy pertinente regresar un poco Haoigencia del trabajo, se trata de la
integracion de un Sistema de Gestion de Segurigeta®ional como base, obviamente

por ser aerolinea, al cual se anexan los criteéoSalidad, SSO y finalmente Ambiente.
El trabajo esta dimensionado en ese esquema lgggrarquia.

a. Designacion del coordinador del proyecto de impleaeon del Sistema

Integrado.

Dependiendo de la complejidad y tamafio de la orgaidn, se requiere designar un
ejecutivo quien sera el Lider del proyecto de disefimplementacion del Sistema
Integrado de Gestion, el mismo que podria en elrdutconvertirse en el
Representante de la Direccion (Ref. ISO 9001:2092b

El nuevo Lider del proyecto necesita tener lasisigas competencias:

« Conocimiento de las normas que constituyen el i@stategrado.
* Alcance hacia las autoridades de la empresa.

« Liderazgo para llevar adelante el proyecto.

Los tres atributos indicados podran ir madurando &rgo de la ejecucion del
proyecto en vista de que la energia vital se suppreeya fue alcanzada en el
capitulo anterior con la decisién y conviccion d@eifilidad del sistema integrado por

parte de las autoridades de la empresa.
b. Determinacion de recursos para el proyecto.

En un principio se manejara a la implementacionsiktbma integrado como un
proyecto pero con el gran objetivo de que en un eman se convierta en la

cotidianidad de la organizacion.

Se recalca este pensamiento por la ingrata exp&i@xistente con sistemas de
gestion cuando se manejan como asunto separad@loigjo diario, escenario en el

cual se puede concluir que simplemente el sistamexiste en la realidad.

Se pueden identificar los recursos para el proyestosu etapa inicial a los

siguientes:

- Lider del Proyecto/Representante de la DirecciodriR ser la misma persona.
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- Focales de las éareas.
- Equipo auditor.

- Apoyo administrativo.
- Materiales de oficina.

- Tiempo.

Es importante indicar que los recursos indicadogepecen a la etapa de
implementacién del proyecto, luego de lo cual €liesha funcionara simplemente de

modo inherente de la organizacion.

Con los recursos indicados y la decision de larorgaion se inicia la etapa de
disefio e implementacion del Sistema Integrado desti®®e de Seguridad
Operacional (SMS) con los criterios de Calidad, fente y Seguridad y Salud

Ocupacional en una aerolinea.
c. Disefio de la misién integrada.

Para el disefio de la mision integrada se retneupbgle Ejecutivos de la empresa
con el Lider del Proyecto, en este punto, y a @éireditar discusiones interminables
plagadas de buenas intenciones y mucha confussomug pertinente realizar una

introduccion al grupo sobre la filosofia de unaiénien general.

La induccién realizada podra contener los sigugerdagonamientos.

Toda empresa tiene una mision que define su priopggiue, en esencia, pretende
contestar a la pregunta ¢ En qué negocio estamod@téaminacion de la mision de
la empresa obliga a la misma a definir con cuideldespacio de su producto o

servicio.

De ese modo es importante que en la mision seal¢file es la organizacion de
modo especifico como para determinar su campo déray amplia como para

permitir el crecimiento.

La mision pretende distinguir a la empresa de ¢as&s, debe servir como referencia
para evaluar las actividades y debe ser formuladareninos claros para que pueda

ser comprendida.

En sintesis, la mision responde a la pregunta deesula razon de ser de la empresa
en cuanto a productos, servicios, la sociedadcdmspetidores, la legislacion, la

economia la tecnologia, etc.
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Mision de Happy Airways

En el contexto indicado arriba, se indica a comtondn un ejemplo con palabras

clave de una mision integrada.

“Somos una aerolinea que......... Seguridad Operacional,., ..calidad........ ,
clientes, ...... puntualidad, ......... integracion regionabn una flota que ...... ,
precios....., cumpliendo con la legislacion aplicableambientalmente
sustentable........... , protegiendo al personal.....”

d. Disefio de la vision integrada.

Ilgualmente, para el disefio de la vision integraeegne al grupo de Ejecutivos de
la empresa con el Lider del Proyecto, es muy partenrealizar una introduccion al
grupo sobre la filosofia de una vision:

La induccién realizada podra contener los sigugerdagonamientos.

La vision puede también ser comprendida como ebgsito, objetivo general o

inductor.

La visién responde a las siguientes preguntas:

v' ¢Qué y como queremos ser dentro de x afios?
v' ¢En qué nos queremos convertir?

v ¢Para quién trabajaremos?

v' ¢ En qué nos diferenciaremos?

v' ¢ Qué valores respetaremos?

Debe ser una formula:

v Con vision de futuro, no de cambiar el pasado.
v' Coherente con la MISION

v' Ambiciosa: Un reto, pero realista, viable

v’ Clara: De féacil interpretacion

v Sencilla: para que todos la comprendan 42



v Atractiva: para provocar ilusion
v' Compartida: Consensuada por las personas de laizagan
Visién de Happy Airways

En el contexto indicado arriba, se indica a comtondn un ejemplo con palabras

clave de una vision integrada.

“Ser la principal aerolinea........ , reconocida....... tegrando...... sirviendo
destinos a nivel mundial, ofreciendo una expereedei vigje....... con
aeronaves............. y personal....."

e. Planificacion Directiva

Una vez disefiadas la mision y vision de la emprssadisefia la Planificacion
Directiva (podria también entenderse como estredggia misma que esta orientada
hacia el nivel macro de la aerolinea y que tieneriantacion y metodologia
indicadas en los siguientes parrafos.

Estructuracion del plan estratégico con los ohbpstiy metas requeridos para cumplir

con la vision y la politica.

. Definir los posibles compromisos y objetivos.

. Establecer los objetivos y metas.

. Establecer el plan estratégico.

. Establecer el tablero de indicadores de gestion.

Debemos tomar en cuenta:
« La reglamentacion aplicable.
* Las dificultades.
« Las necesidades y el valor percibido por el cliente
« El manejo de los canales de abastecimiento y lolitibn, la segmentacion del
mercado y los competidores.
* Fortalezas y Oportunidades.

« Debilidades o amenazas.
f. Politica del Sistema Integrado.

Para el disefio de la politica del sistema integreelomanejara la metodologia

indicada a continuacion.

La politica del Sistema Integrado de gestion sel@aefinir como: 3
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- Las intenciones y direccion global de la empresa.

- Promesa de valor ante el cliente.

- Puntos clave que diferencian a la empresa cqmecés a los competidores en
cuanto a la oferta y a la interaccién con el céent

Por otra parte, se sugieren los siguientes elemguaioa la politica del Sistema

Integrado de Gestion.

» Mejorar continuamente los productos, procesos, servicelsigsempefio del
SIG.

* Prevenir fallas, no conformidades, impactos, accidentedereredades
laborales.

e Cumplir los términos contractuales, al igual que los rEtps, leyes y
obligaciones aplicables.

* Promover la toma de conciencia hacia la seguridad, calidgathiente, el
respeto a...

» Apoyar, coadyuvar el desarrollo de .....
Un ejemplo de politica podria ser

“Proporcionamos servicio de transporte aéreo canris altos estandares de

calidad, seguridad, cuidado del medio ambienteydi@gia de punta.

Cumplimos con las normas y legislacion vigentes garantizar la excelencia de
nuestros procesos a través de la mejora continea profundo cuidado de la

Seguridad Operacional.

Nuestro Recurso Humano esta permanentemente forng@dla mantenerse
competente y comprometido, asi como también enéocad sobrepasar las

expectativas de nuestros clientes, siempre alireeaoiola mision de la aerolinea.”
g. Planificacion operativa

La razon de ser de la planificacibn Operativa esygin con la planificacion
Directiva o Estratégica de modo real, o “cumplirai’ los niveles ejecutores de la

organizacién o aerolinea.

Para el caso de la planificacion operativa se pu¢gi®ar en cuenta las directrices

indicadas a continuacion.

Definicion de la red de procesos. En este pasolgsimportante recalcar que se

debera incluir procesos para los cuatro sistemasgjepdo de las actividades
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normales de la aerolinea y alineando con enfoqua® cseguridad operacional,
aspectos, impactos, peligros, riesgos, accidentedermedades, etc., y sus
respectivos procesos.

Planificacion del producto. Disefio y desarrollo.

Gestion de los requisitos legales.

Gestion de competencias, bienes, servicios, irtfiaeara para el cumplimiento de
los requisitos. Buenas précticas.

Planes de accién operacionales.

La planificacion operativa significa establecer oorse utilizaran los recursos
financieros, humanos, materiales y tecnoldgicos gmrantizar la entrega de los
bienes o servicios establecidos en la planificadibectiva con la mayor eficiencia

posible.
h. Valores

Entendiéndose como Valores a las cualidades pasitie las personas para

desarrollar una determinada actividad.”
Se propone algunas ideas para los valores.

» Atributos del Ser Humano
» El Espiritu de Servicio

« El Liderazgo

« El Trabajo en Equipo

e La Calidad

« EIl Alto Desempeiio

e Laintegridad

e El compromiso
i. Cadena de valor

La cadena de valor es un modelo tedrico que gréfigaermite describir las
actividades de una organizacion para generar \@latiente final y a la misma
empresa. En base a esta definicidbn se dice queemmaesa tiene una ventaja
competitiva frente a otra cuando es capaz de aamehinargen (ya sea bajando los
costos 0 aumentando las ventas). Este margen eagmar supuesto a través de la
cadena de valor. Michael Porter en su libro de 198®ntaja Competitiva “,

present6 al mundo este concepto.
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CADENA DE VALOR

PROCESOS ESTRATEGICOS
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Figura 5 Cadena de Valor
Cabrera 2013

Procesos Estratégicos: Son los procesos destireadms$ablecer y controlar los
objetivos y metas de la aerolinea. Son los que gocagnan directrices y

usualmente recursos a los demas procesos, esidditign como se deben realizar
para que se pueda lograr la vision de la empresa.cBnocidos también como

procesos visionarios o gobernantes y son liderpdok Alta Direccion.

Procesos Operativos: Son aquellos procesos quectiampairectamente sobre la
satisfaccion del cliente y cualquier otro aspeadal mision de la organizacion.
Son procesos operativos tipicos como los de Omerasj Mantenimiento, Servicio
al Cliente y Comercial. También se les conoce cpnocesos misionales porque

son los sustentan la razén de ser del negocio.

Procesos de Apoyo: Son procesos que no estan sighdmtamente a la misiéon de
la organizacion, pero resultan necesarios para lgsieprocesos primarios y
estratégicos puedan cumplir sus objetivos. Sonegax transversales a toda la

organizacion.

Existen metodologias en las cuales se denominanaade valor al conjunto de
procesos operativos Unicamente, eso en razon deoguellos quienes se relacionan
directamente con los clientes, quien percibe @rvacibido.
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Para el presente estudio se presenta como cadersode todos los procesos que
actiian en la aerolinea, o sea Estratégicos, Opmsatide Apoyo, el término Mapa

de Procesos se reserva para el concepto del digpiento.
j- Mapa de procesos

Una vez definida con claridad la Cadena de Valategendiendo de la envergadura
de la empresa, suele requerirse de otra herramiefiséca para expresar la
interaccion de los procesos como Cliente — Proweetldal expresion gréafica la

llamaremos Mapa de Procesos e incluimos un ejeaxghcativo.

MAPA DE PROCESOS

COMERCIAL
MANTENI-
MIENTO

— PASAJERO

ENTRENA-
LOGISTICA MIENTO OPERACIONES

FINANZAS

Figura 6 Mapa de Procesos
Cabrera 2013

El grafico de arriba nos indica a manera de ejerapioteraccion de algunos

procesos de una aerolinea.

1. Operaciones es la unidad encargada de transpddsupasajeros o clientes.

2. A su vez, Operaciones necesita que Comercial viersdpasajes consiguiéndose
de ese modo los pasajeros, ademas requiere queetNtaignto prepare las
aeronaves y que Entrenamiento capacite a susyqtersonal.

3. Mantenimiento también necesita del apoyo de entnedao para el personal
técnico.

4. Logistica provee insumos a entrenamiento y tamtdepartes y repuestos para
Mantenimiento, a la vez que necesita de dineropaote de Finanzas, quien

presta apoyo monetario también a Entrenamiento.
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De ese modo podemos mirar a diferentes procesds aerolinea con un enfoque
Cliente Proveedor, lo cual en su conjunto es ekepto de Mapa de Procesos

utilizado en la presente investigacion.

Con este criterio de Mapa de Procesos podemos eoohgr mas claramente las

interacciones de los procesos indicados en la Gadieivalor.
k. Organigrama

Una vez establecidas claramente la Cadena de YatdrMapa de Procesos, es
necesario continuar con la representacion gragcé&dstructura de la empresa, lo

cual conocemos como organigrama.

Organigrama - la representacion gréfica de la efstra de la aerolinea. Muestra las
estructuras gerenciales, departamentales y, emadgeasos, las personas que las

dirigen, indica un esquema sobre las relacionésgeicas aplicadas en la aerolinea.

El organigrama es un modelo abstracto y sistémieopgrmite obtener una idea de
la estructura formal de una organizacién y presésgaelementos de autoridad,

niveles de jerarquia y la relacién interdepartaaleminter unidad, como aplique.

El organigrama contiene los elementos principalexdizspensables de la estructura

de la aerolinea.

A pesar de que existen varios tipos de organigramajtilizara en el trabajo de
investigacion el organigrama tipo vertical, o seaeh que muestra las jerarquias

segun una piramide, de arriba hacia abajo.

A continuacion un ejemplo libre de organigrama.
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Figura 7 Organigrama
Cabrera 2013

A pesar de que el organigrama presentado es sdiamerejemplo escueto de una
organizacion porque no se pretende establecersingtira Unica para un Sistema
Integrado de Gestion, se indica el significado atediglas colocadas. El Mapa de
Procesos del punto anterior es un ejemplo indepat&lino relacionado con el

ejemplo de organigrama.

MKT Marketing

SAC Servicio al Cliente

VIP Pasajeros VIP

OPS Operaciones de Vuelo

MNT Mantenimiento de aeronaves.

GRH Operaciones en Tierra (Ground Handling)
RH Recursos Humanos

FIN Finanzas

LOG Logistica

Marco legal, riesgos e impactos.

El referente inicial para el Sistema Integrado @st®n de Seguridad Operacional
(SMS) con los criterios de Calidad, Ambiente y S&tad y Salud Ocupacional en
una Aerolinea, se basa principalmente en las ndraglementos indicadas a

continuacion.
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v' Manual de Gestion de Seguridad Operacional OACI.

v' IS0 9001 Sistema de Gestién de Calidad.

v' IS0 14001 Sistema de Gestion Ambiental.

v" OHSAS 18001 Sistemas de gestion de Seguridad ¢ €dupacional.

De la aplicacion de las tres normas ISO y OHSAS8esprende el cumplimiento de
los requisitos legales aplicables a los tres amlyitque se pueden citar de la manera

siguiente.

v" Regulaciones de la Direccién General de Aviacionl el Ecuador RDAC
parte 121 10. Sistema de Gestion de Seguridad €lpeeh

Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.

Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor.

Reglamento General de Seguro de Riesgos del Trabajo

SN NEENEEN

Decreto Ejecutivo 2393. Reglamento de Seguridadlydsen el trabajo y
mejoramiento del Medio Ambiente del trabajo.

v' Ley de Prevencion y Control de la Contaminacion Asmtal.

v" Reglamento para el Sistema de Auditoria de Riedglorabajo — “SART".
v' Ley de Gestion Ambiental

v" Ordenanza Municipal 213

v" Contrato con Quiport en el Aeropuerto Internacidviatiscal Sucre

m. Relacién con Partes Interesadas.

Para una aerolinea, como para cualquier tipo denaracion, las partes interesadas
o stakeholders son cualquier individuo, grupo waoizacion que forme parte, se vea
interesado o afectado por el desempefio de la misinb@niendo algun beneficio o

perjuicio.

En tal virtud, se toman como ejemplos de partesrésadas de una aerolinea las
siguientes:

e Accionistas

» Direccion

e Empleados

¢ Clientes

e Proveedores

* Financistas

* Autoridades

¢ La sociedad
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+ El ambiente

* Fabricantes
6.3.- Disefio Operacional

El presente capitulo plantea el disefio del Sistéen&estion en la parte operacional, de

la aerolinea, esto es, la parte de la realizacbprédducto propiamente dicha.

No se pretende establecer una regla Unica pasirleceira de la aerolinea, se manifiesta

un ejemplo que puede servir como referencia.

Cabe indicar que los procedimientos de un sistategriado seran disefiados a la medida
de cada aerolinea, y que lo manifestado a coniiiluas a modo de referencia de un
sistema integrado funcionando. Mas adelante em@stao capitulo se presenta en forma
de listado los diferentes procesos de acuerdoa @ o familia 0, en buena cuenta, de

acuerdo a un organigrama.
El capitulo numeral 6.3, Disefio Operacional estétitnido por las siguientes partes:

6.3.1 Ejemplos de Procedimientos.

6.3.1 Métodos para Control de Documentos, Regis&kaditorias Internas, Control del
Producto No Conforme, Acciones Correctivas y AceoRreventivas.

6.3.3 Andlisis de la Industria y el Mercado.

6.3.4 Seguimiento y Evaluacion del Cliente.

6.3.5 Métodos Operativos especificos.

6.3.6 Manual del Sistema Integrado de Gestion dgur@md Operacional, Calidad,
Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional.

6.3.7 Evaluacion de las propuestas de los méd@asseio.

El Sistema Integrado de Gestion de Seguridad Ojpeocon los criterios de Calidad,
Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional se basea&temento integrador para todos,
el cual es la propia operacién de la organizaciénsyactividades, las mismas que seran
cumplidas tomando en cuenta los criterios de lagraunormas, pero sin perder la

perspectiva de la génesis y objetivo de la aeraline

Por otra parte existe un grupo que se puede defommo “facilitador” del Sistema
Integrado, el mismo que se encarga del Aseguramdmta Calidad y cuyas funciones se
puede resumir de modo muy escueto como:

» Asegurarse de que el sistema funciona.

* Informar a la alta direccion sobre el desempafcidema. 51



* Comunicar y promover la toma de conciencia solsedquisitos del sistema.

A veces se confunde al grupo facilitador con epjwra@istema de gestion, es importante

recalcar que otra forma de definir al Sistema ésel@linea o la Organizacion.

En cuanto a las funciones del grupo facilitadorpsede identificar como procesos
principales los de Gestibn de Riesgos de Seguri@pdracional, para asociarlos
inmediatamente con el Control de la produccion Vad®restacion del Servicio para
calidad y los correspondientes Controles Operatdsngara Ambiente y SSO,

enfatizamos nuevamente que todos estos “contrskegéalizan como complementos a
las actividades normales, obteniéndose como resutiae la operacion de la aerolinea
sea realizada con atributos o caracteristicas dgurilad Operacional, Calidad,

Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional en ciemedida con una jerarquia de

acuerdo al orden indicado. Esta es la logica atiizpara todos los procesos.

Cabe sefalar que el presente trabajo se oriergairgtelgracion del sistema tomando

como base integradora al SMS y complementado cthdafaAmbiente y SSO.

El disefio operacional del Sistema de Gestion dergl Operacional (SMS) con los
criterios de Calidad, Ambiente y Seguridad y Safddupacional en una aerolinea
consiste en la elaboracion de todos los procespsgedimientos involucrados en la
realizacién del producto en la Organizacion, adedg&os procesos obligatorios de los
sistemas de gestion que son requeridos tomandaemtaclos requerimientos de los
cuatro enfoques del presente trabajo de invesfigaclos cuales indicamos a

continuacion.

Sistema de Gestion de Seguridad Operacional. SMS

Sistema de Gestion de Calidad. ISO 9001

Sistema de Gestion Ambiental. ISO 14001

Sistema de Gestion de Seguridad y Salud OcupaciOr8AS 18001

Los procesos relacionados con SMS, Calidad, Ambigr8SO tienen la caracteristica de
transversales a la aerolinea porque en esenciarsapoyo para que en las actividades
normales de la aerolinea también se tomen en cyergalicen. Por esa razon, en el
listado de procesos indicados mas adelante sednsiamara en grupos como:

SIG para los procedimientos de Calidad

SMS para los procedimientos de Seguridad Operdciona
Seguridad y Salud Ocupacional para los procedimsete SSO

Gestiobn Ambiental para los procesos Ambientales 52



Cabe aclarar que existe una gran cantidad de m®especificos de Aerolineas que son
reglamentados por las diferentes Autoridades Aerices, Fabricantes de Aeronaves,
Distribuidores de partes y repuestos o simplemergados para una funcion especifica
porque la organizacién asi lo considera, los misguestienen su &mbito y caracteristicas
propias y que tendran su referencia en el Manuabideema Integrado pero que no seran
objeto de revision ni cambio dentro del sistema, smamente ejemplos referenciales, su
vinculo sera solamente desde la perspectiva denbmuios Controlados. La razon de ser
de esta aclaracion es que no vamos a desarralleegimientos para que un Piloto vuele
una aeronave, 0 para que se realice una reparmdeifirselaje o para el reemplazo de un
motor. De hecho un Sistema de Gestion no buscairgum caso estandarizar a las

organizaciones bajo un solo pardmetro Unico, tarodijm.

6.3.1 Ejemplos de Procedimientos

A pesar de que un procedimiento podria crearse at@asv maneras, se indica a
continuacion un modelo de procedimiento que puedetizado como referencia.
ESTRUCTURA SUGERIDA DE UN PROCEDIMIENTO (en este caso como

ejemplo Control de Documentos)
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Codigo: PR. XX. 000
LOGODELA PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE |version: |00
EMPRESA DOCUMENTOS Fecha: DD-MM;AA
\ Pagina: 1deN
Conjunto de actividades
secuenciales, a través de las
que se materializa la gestién Titulo del
(cémo se ejecuta un proceso) encabezado
Times New
Times New Roméan 16 Se puede Roman 14 Fecha B de
indicar que tipo de proceso al que elaboracion
pertenece el procedimiento de del
acuerdo a la Cadena de Valor. documento:
Times New
PROCESO: XXXig/XXXXXXXXXXXXX i
Codigo: PROCEDIMIENTO DE XXXXXX .
PR. XX. 000 XXXXXXXXXXXXXX Versién: 00
Fecha:
Elaborado por: Nombres y Firma
El Representante de la Direccion Responsable del Proceso
legaliza el procedimiento para el
Control de Documentos.
Fecha:
Verificado por: Nombre y Apellido
Representante de la Direccion
Aprobado por: Nombre y Apellido Fecha:
Gerente de Area
Requisitos: 9001 4.2.3....... ~

Pie
Pagina
Times

Version: 00
Fecha: DD-MM-AA
Pagina: 1 de 6

Roman 10

Qué requisitos se cumplen a
través de este procedimiento.

de

New

T T——=-___ Revisién: 01

Fecha: DD-MM-AA
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Codigo: | PR.XX. 000
e —— PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE  |version: |00

EMPRESA DOCUMENTOS Fecha: DD-MM-AA
Pagina: 2deN

Historia e Identificacion de los cambios Times New
Roman 11

Version | Cambio Recibido por Fecha Cambio Realizado por Fecha

00 Nombre Apellido dd-mm-aa Nombre Apellido dd-mm-aa

Times New

Roman 11
Listado de Distribuciéon del Documento

N
Copia Fecha Fecha Ertirega Version
N° Emision | Recepcion i 2 i Anterior

00 SI/NO

02 -

03 -

04 -

05 -

06 -

07 -

08 -

09 -

10 -

Version: 00 Revision: 01
Fecha: DD-MM-AA Fecha: DD-MM-AA
Pagina: 2 de 6
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Codigo: PR. XX. 000
R PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE |version: |00
EMPRESA DOCUMENTAS Fecha: DD-MM-AA
Times New Pagina: 3deN

Roman

negrilla

SECCI
1. OBJETIVO: Times New Roman 11, negrilla
El objetivo de este procedimiento es ....
2. ROL O ALCANCE:
Este procedimiento se aplica a ... (ambito de accion)

3. RESPONSABILIDADES:

Times New

Roman 11

PROVEEDORES USUARIOS

CLIENTES

Listado de los cargos de las
personas que ejecutan las
actividades de los
procedimientos o las tareas de
los instructivos

Responsables de los Procesos
que entregan los insumos
necesarios para este
procedimiento

Procesos a los que se entregan
los productos de este
procedimiento

Términos nuevos, técnicos
o significado particular en

4. DEFINICIONES: este nrocedimiento.

= Tablero de Control: Es una herramienta que se utiliza para evaluar el desempeno de los procesos
a través de sus indicadores de gestién: este tablero permite visualizar si los indicadores estar
dentro de los rangos de aceptacion, en funcion de lo que se activa la necesidad de mejora de

proceso que presenta deficiencias.

Version: 00
Fecha: DD-MM-AA
Pagina: 3 de 6

Revision: 01
Fecha: DD-MM-AA
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Cédigo: [ PR.XX. 000
e —— PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE |versién: |00

EMPRESA DOCUMENTOS Fecha: DD-MM-AA
Pagina: 4deN

5. INDICADORES DE GESTION:

Clasificacion del Resultado
Indicador Malo Regular Bueno Periodo de
medicion
% de efectividad de .... 1G<60% 60% <IG<80% IG > 80% Mensual

6. DOCUMENTOS: Legislacion, Normas.

referencias juridicas,
* Ley Organica de Administracion Financiera y Control administrativos o técnicas
= Reglamento de Contrataciones de la H. Junta de Defensa Nacig que sustentan las

actividades de este
procedimiento.

= Directiva....
= Regulacidn...
= Manual ...

= N
L |
= C

7. REGISTROS:

Archivo
Identificacion | Responsable . . Lugar Disposicion
P Tiempo | Medio de Soporte gary P
Responsable
Oficina XXXX,
archivador 1.
Que se hace con
Cargo de la . gaveta A, .
ersona Periodo en ® carpeta el registro luego
Nombre del | P el que el ) w p. de que termina el
. responsable de . Impreso nombre del | . o
Registro . registro se .. ~___ |tiempo transitorio
< generar el o registro”, Cargo .
< mantiene (se lo elimina, se
registro . de la persona p
= activo. lo envia a un
responsable de | . )
. archivo general...)
la custodia del =
registro.
Oficina de
Responsables
Informe de de Procesos
Responsable de| Responsables 1 afio e carpeta '
P ) P ) . Magnético y P Archivo general
Procesos  |de los procesos| transitorio S Informe de =
cuatro anos
Responsables
de Procesos”,
Responsables
de los Procesos.
Version: 00 Revision: 01
Fecha: DD-MM-AA Fecha: DD-MM-AA

Pagina: 4 de 6
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Codigo: PR. XX. 000
Ep—— PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE |version: |00
EMPRESA DOCUMENTOS Fecha: DD-MM-AA
Pagina: SdeN
8. DESCRIPCION DEL PROCESO:
ENTRADAS ———ACTIVIDADES NOTAS / RESULTADOS RESPONSABLES
Avrial Narrow 08
La necesidad de convertira los
pasajeros, Clientes decargay INICIO ‘
Agentes de viajes enClientes
Frecuentes
Avrial Narrow 10
Arial Narrow 10 Arial Narrow 08 Arial Narrow 10
Reporte mensual de ventas del BqArhl Narrow 08 I
agencias g les y N;
AT, y M I se analiza la
2 Ee Reporte de inormacion relacionada con
Remp:mw a::s b jerarquizacién de el Cliente para veriicar la F?SQFQ%%N
SIOETAME comporamiento  del Cliente Chonios fecuenda de uso de los
—
Formato de Reporte de
jerarquizacion de Clientes
A
Productos y/ocomvenios de
5 ASISTENTE
Reporte de entrega de Cada vez que se lanza al COMERCIAL DE
productos de mercado un produch de FIDELIZACION
- fideizacion. fidelzacion se procede a la
‘'ormato de reporte de entrega de — )
productos de fidelizacion Entega y Seguimiento de los entega y luego se realza el
producks de fdelizacion respecivo seguimienb de la PROMOTORAS
efecividad del mismo en DE VENTAS
Reporte de efectvidad coordinacion con la fuerza de
SIGETAME Modulo de los productos de ventas
Clientes fidelizacion
JEFES DE
ESTACION
Y
( FIN ) Clientes potencialés fidelizados

Version: 00
Fecha: DD-MM-AA
Pagina: 5 de 6

Revision: 01
Fecha: DD-MM-AA
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Cédigo: | PR. XX. 000
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE |version: |00

LOGODE LA
EMPRESA Fecha: DD-MM-AA
Secuencia de los formatos de los registros Pagina: 6de N
que se generan en este procedimiento.
siempre en concordancia con el flujograma
9. ANEXOS: y con el punto 7 REGISTROS

A. Formato de Cronograma de .... Se coloca un formato en

blanco del registro.

B. Formato de Informe de ............ ]
Se coloca un formato en ’

blanco del registro.

Version: 00 Revision: 01
Fecha: DD-MM-AA Fecha: DD-MM-AA
Pagina: 6 de 6

Cabrera 2014
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PROCESO DE AUDITORIA Y SUS RECURSOS.

Igualmente, a manera de ejemplo de presenta umenédepara el proceso de

auditoria interna.

Se deja constancia que los procesos y procedirsiadberan ser creados a la

medida exacta de cada aerolinea sobre la baserdalisiad.

Codigo:
PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION, REVISION Y Version:
EJECUCION DE AUDITORIAS INTERNAS Fecha:
Pigina:
PROCESO: DE ASESORIA
PROCEDIMIENTO DE
Codigo: PLANIFICACION, REVISION Y T
EJECUCION DE AUDITORIAS :
INTERNAS
Elaborado por:
Fecha:
Nombre Apellido
Responsable del proceso
Verificado por:
Fecha:
Nombre Apellido
Representante de la Direccion
Aprobado por:
Fecha:
Nombre Apellido
Cargo
Requisitos: ISO 9001:2008 Numeral-8.2.2,
ISO 14001:2004 Numeral -4.5.5,
OSHAS 18001:2007 Numeral 4.5.4
IOSA ORG 3.4.11
SMS RDAC 121.19 (b)
Version: Revision:
Fecha: Fecha:
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PROCEDIMIENTO DE PLANIFICAC ION, REVISION Y
EJECUCION DE AUDITORIAS INTERNAS

Cédigo:
Version:
Fecha:

Pigina:

Historia e Identificacion de los cambios

Version

Cambio Realizado por | Fecha

Cambio Realizado por

Fecha

Aprobado por

Listado de Distribucion del Documento

Copia
N°

Fecha
Emision

Fecha
Recepcion

Recibido por

Firma

Entrega Version
Anterior

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Version:
Fecha:

Revision:
Fecha:
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Cédigo:
PROCEDIMIENTO DE PLANIFICAC ION, REVISION Y Version:
EJECUCION DE AUDITORIAS INTERNAS Fecha:
Piagina:
SECCIONES

1. OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento es establecer la metodologia en que se llevaran a cabo las
Auditorias Internas y la evaluacion del Sistema Integrado de Gestion de Calidad, Seguridad y
Medio Ambiente de la empresa.

La finalidad de las Auditorias Internas es contribuir de modo sistematico a mantener el Sistema
Integrado de Gestion de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente y a mejorarlo continuamente,
comprobando que esta documentado e implementado, y que es eficaz para cumplir los objetivos
de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente, previstos, obteniendo informacién del desempeno
organizacional para planificar el mejoramiento continuo, de los Sistemas de Gestion de Calidad,
Seguridad y Medio Ambiente.

2. ALCANCE

El procedimiento se aplica a todas las Auditorias Internas que se realicen en la empresa y a los
proveedores de la empresa, es decir, auditorias realizadas al Sistema Integrado de Gestion de
Calidad por el personal perteneciente a la organizacién que se encuentren calificados como
Auditores Internos, desde la perspectiva de Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud
Ocupacional y IOSA.

3. RESPONSABLES

PROVEEDORES USUARIOS CLIENTES
Toda la Organizacion Representante de la Direccién [Toda la Organizacién
Auditores Internos

4. DEFINICIONES

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
No Conformidad Mayor: se la levanta cuando cumpla cualquiera de estos tres items:

o Vulnera el inciso completo
o Vulnera el inciso parcial en un nivel Sistémico
o Cuando es una N/C menor repetida mas de una vez

e No Conformidad Menor: Es el incumplimiento del inciso o parte de €l en un solo punto o
proceso.

e Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria (sean del
cliente, legal o de la organizacion)

e Observaciones: (OBS) Es aquella que no presenta consecuencias graves para al sistema, sino
mas bien, son puntos que preocupan y si no se identifican posteriormente pueden dar lugar a una
no conformidad, las mismas que pueden incluir: Buenas practicas que podrian beneficiar a otras
areas: deficiencias que el auditor ha otorgado “el beneficio de la duda™ y, sugerencia de
actuacion para proxima auditorias
También se puede indicar como una OBS que no es una NC mayor o menor; pero que podria
convertirse en una de ellas.

Version: Revision:
Fecha: Fecha:
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Codigo:

PROCEDIMIENTO DE PLANI]-‘I(‘,ACI(').\', REVISION Y Version:
EJECUCION DE AUDITORIAS INTERNAS Fecha:
Pagina:

ODM: Oportunidad de Mejora, es una recomendacion para mejorar.

Accion Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una No Conformidad potencial u
otra situacién potencialmente indeseable.

Accion Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una No Conformidad detectada u
otra situacion indeseable.

Auditorias de Certificacion, seguimiento o renovacion: Las auditorias externas cada 6 meses
se dan por cualquiera de estas tres opciones, y las auditorias adicionales se las realiza cuando el
resultado asi lo amerita, también son denominadas follow up.

IOSA: TATA Operational Safety Audit.

ISARP: IOSA standard and recommended practice.

Otras definiciones que sea necesario consultar estan en las normas ISO 9000:2008 “Sistema de
gestion de la calidad, Fundamentos y vocabulario” e ISO 14001:2004, OHSAS 18001:1999, ISO
19011:2002 “Directrices para auditoria de los sistemas de gestién de la calidad seguridad y
ambiental”.

Planificacion de las Auditorias:

Es el proceso de Planificacion de Auditorias, que se lo realiza de acuerdo a su procedimiento, a
fin de cumplir con los requisitos de las Norma y Regulaciones ISO, OHSAS y IOSA, las mismas
que seran cubiertas en un periodo de tiempo establecido. En este proceso de planificacién se
realizard el seguimiento respectivo para determinar las auditorias planificadas, realizadas,
préximas auditorias y sus fechas de caducidad.

El proceso de planificacion de auditorias internas se definira el alcance de cada una, en donde se
incluira:

1. Objetivos de cada auditoria en que se direccione hacia el cumplimiento de Requisitos
Reglamentarios (Legales), estandares de la empresa y cualquier otra regulacién o
requerimiento aplicable.

ii.  Eventos de Seguridad Operacional y fisica que hayan ocurrido.

iii.  Resultados de auditorias previas incluyéndose la efectividad de las acciones correctivas y
preventivas ejecutadas.

Los auditores deberan prepararse para cada auditoria en particular del siguiente modo:
e Investigando cualquier incidente relevante o irregularidad que pueda haber ocurrido.
e Revisando los reportes de auditorias previas.

5. INDICADOR DE GESTION
CLASIFICACION DEL RESULTADO | PERIODICIDAD
SRS MALO REGULAR BUENO DE MEDICION
1.[Porcentaje de auditorias internas
ejecutadas de las auditorias internas | IG<60% | 60% <IG <80% | IG>80% Semestral.
lanificadas
Version: Revision:
Fecha: Fecha:
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Codigo:

PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION, REVISION Y Version:
EJECUCION DE AUDITORIAS INTERNAS Fecha:
Piagina:

6. REFERENCIAS

Norma ISO 9001:2008

Norma ISO 19011:2002

Norma ISO 14001:2004

Norma OHSAS 18001:2007

Listas de chequeo IOSA

RDAC 121.19

Instructivo de Seleccion, Capacitacion y Evaluacion de Auditores Internos.

Version:
Fecha:

Revision:
Fecha:
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Codigo:

PROC EDLV[[ENTO DE PLANIFIC AC TON, REVISION Y Version:

EJECUCION DE AUDITORIAS INTERNAS Fecha:
Pigina:
7. REGISTROS
Archivo
Identificacion Responsable(s 5 2 Disposicion
P ©) Tiempo Medio de SoporteLugar y Responsable P

Programa de

s e Representante de N Impreso o Oficina Archivo General 1
Auditoria Interna . ., 2 aios i . N
la Direccién Magnético Archivador General afio
aprobado =
Plan de Auditoria |, 5 adios Impreso o Oficina Archivo General 1
Interna HGHOL A0S <008 Magnético Archivador General ano
. . . N Tmpreso o Oficina Archivo General 1
Lista de Chequeo |Auditores Internos| 2 anos Magnético Archivador General afio
Evaluacion de Auditor Lider S uficn Impreso o Oficina Archivo General 1
Auditores Internos —— Magnético Archivador General ano
Auditor Lider y/o Impreso o Oficina
Parte de No Responsaple del \ Magnético  |Archivador General Archivo General 1
. Proceso Control | 2 afos N
Conformidad ano
de No
Conformidades
Informe de Auditoria Auditor Lider 2 aiios Impreso o Oficina Archivo General 1
Interna uditor Lider anos Magnético Archivador General ano
Auditor Lider y/o Impreso o Oficina
Matriz de Responsable del Magnético  |Archivador General -
i ; . = Archivo General 1
Seguimiento de No | Proceso Control | 2 afos afio
Conformidades de No
Conformidades
Matriz de Evaluacién| Auditor Lider 2 afios Impreso o Oficina Archivo General 1
de Auditores Internos| anos Magnético Archivador General ano
Version: Revision:
Fecha: Fecha:
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Cédigo:
PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION, REVISION Y Version:
EJECUCION DE AUDITORIAS INTERNAS Fecha:
Piagina:
8. DESCRIPCION DEL PROCESO
ENTRADAS ACTIVIDADES NOTAS/RESULTADOS RESPONSABLES

La necesidad de verificar
el funcionamiento del INICIO

SISTEMA

Formato Plan de Auditoria
Intema

Elaboracion Programa de
Auditorias Intemas

A 4

Elaboracion del Plan de la

Auditoria
Formato Lista de
Chequeo
v
Formato Lista de X X
Chequeo Reunion Preparacion

Auditoria

v

Comunicacion al area
a auditar

v

Reunion Inicial
Auditoria

Lista de
Chequeo

Lista de
Chequeo

El Programa de Audiforias Internas es
elaborado a finales y/o principio de cada
afio por el Representante de la Direccion y
aprobado por el Gerente General Debe
incluir  fechas  aproximadas de las
auditorias, el auditor lider designado y firma
de los responsables de elaboracion y
aprobacion.

Para cada area que corresponda a la esation
UIO, identificar los requerimientos y documentos
del Sistema Integrado que son aplicables, y sobre
ellos planificar las actividades de auditoria
completando el Plan de Audtoria Interna que
incluye: Tipo de AuditoriaNormatva Objetivo,
Alcance,Fecha, Hora, Area, Auditores. Para las
estaciones Unicamente se uflizara la lista de
chequeo. Se debe considerar que cada vez que
se audite una estacion en la misma se incluira a
Proveedores no Aeronauficos en base al
Programa de Auditorias Internas tales como
Seguridad, Limpieza, Catering, Metrologia, efc.

Auditor Lider convoca al Equipo Auditor
para preparar la auditoria de acuerdo al
Programa y/o Plan, estudiando los
documentos asociados y verificando la
Lista de Chequeo.

De acuerdo al Programa de Auditorias Infernas
se nofifica a los responsables de las estaciones
ylo areas que van a ser auditadas , indicanddles
las fechas exactas de su realizacion y
adjuntandoles la lista de chequeo y/o Plan de
Auditoria.

Realizar reunion previa ala auditoria para:
- Informar objefivo y alcance de la
auditoria

- Conocer a los parfcipantes

- Discufir duracion y secuencia de la
audoria, confirmando los horarios

- Establecer Canales de Comunicacion

- Fijar Reunion Final

Representante de la
Direccion
Duerio del Proceso

Responsable del
Proceso y/o Auditor
Lider

Responsable del
Proceso y/o Auditor
Lider

Responsable del
Proceso y/o Auditor
Lider

Auditor Intemo
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Codigo:
PROCEDIMIENTO DE PLANIFICAC ION, REVISION Y Version:
EJECUCION DE AUDITORIAS INTERNAS Fecha:
Piagina:
ENTRADAS ACTIVIDADES NOTAS/RESULTADOS RESPONSABLES
@ Consiste en observar las instalaciones que se auditaran con la
finalidad de formarse una idea de los procesos que en ésta se
L efectian y el estado de orden que el area en general presenta
Esta actividad puede ser omitida si hay buen conocimiento del
Visita de Reconocimiento area a auditar por parte de los auditores Auditor Inferno
Formato Plan de Auditoria Plande Se procede segun Plan de Auditoria y/o Lista de
Intema Ejecucion de la Auditoria en Audtoria Chequeo, consisfiendo en entrevistas del equipo
Temeno Infema auditor con miembros del departamento con el fin de
establecer su desempefio y dekectar no
conformidades o desviaciones del Sistema de
Fomato Lista de J Gestion de Calidad usando las Listas de Chequeo.
Chequeo e E Cualguier indicio que sugiera una no conformidad
Cs debera ser investigado ain cuando no esté incluido Equipo Auditor
heqeo | en la Lis de Chequeo, regstando las no
: conformidades encontradas. Terminada la entrevista
Formabo Evaluacion el auditor debe proporcionar al auditado un Formato
de Audibores - de Evaluacion de auditores para que este evalie el
Evaluacion desempefio del auditor
Auditores
4
Parte de No Los Auditores Internos se reunen para
Generacion de No c p tar los hallazg aunar  criterios,
Conformidades redactar y clasificar No Conformidades, y Auditor Intemo
presentarlos al Audirfor Lider
v
Basados en las No Conformidades se consolidan
Reunion de Cierre las mismas por procesos responsable y se
Pi presentan con el informe a Representante de la Auditor Lider
N P Direccién, se entrega a los auditados los partes Equipo Auditor
Am? e e de no confomidades consolidados y se elabora
- Formal de Parke lamatiz de de seguimiento de no conformidades.
En caso de que una o0 mas auditorias planificadas
de No Conformidad
Formab de Matiz no pudieron cumplirse, el responsable del
de Seguimient de nol proceso presentara la debida justficacion al )
conformiddades Representante de la Direccion A~udnor Lider
Duefio de Proceso
Informe de
- Auditoria
Intema
4
®
Version: Revision:
Fecha: Fecha:
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Codigo:
PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION, REVISION Y Versién:
EJECUCION DE AUDITORIAS INTERNAS Fecha:
Pagina:
ENTRADAS ACTIVIDADES NOTAS/RESULTADOS RESPONSABLES

Matiz de

Seguimiento de las acciones Seguimiento de no
correctivas y cierre auditoria conformidades
aclualizado

Para las desviaciones detectadas se infoma al
auditado que fiene un plazo para el ciere o
para la presentacion del plan de accion para el
ciere de la NC,segin lo descrito en el

PR.SG.004. El auditor evalia los resultados esa
fecha. Si son safisfactorios se ciera la no
conformidad, de lo contrario el Auditor Lider
puede solicitar ofras acciones correctivas

v

Instructivo IT.SG.002

Seleccion capacitacion y
evaluacion de Auditores

Formabo Matriz de
Evaluacion de
Auditores

Motz & Una vez finalizada la reunion final de auditoria
Ponderacion de la £ az - se realiza una ponderacion de la calificaciion
Evaluaciones de los Avd:;acm e de cada Auditor basado en las Evaluaciones
Auditores Intemos —— llenadas por los auditados para establecer si

cumplen con el estandar minimo (70%). Los
auditores que no alcancen el estandar minimo,
asisfran en las proximas auditorias como
auditores en enfrenamiento hasta que se
encuentren adiestrados para auditar

Criterio de Exito: Auditoria cerada

Duefio del Proceso
/ Auditor designado
/ Auditor Lider

Duefio del Proceso

Version:
Fecha:

Revision:
Fecha:
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PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION, REVISION Y
EJECUCION DE AUDITORIAS INTERNAS

Cadigo:

Version:

Fecha:

Pigina:

9. ANEXOS:

: Formato Plan de Auditoria Interna
: Formato Programa de Auditoria Interna
: Formato Lista de Chequeo
: Formato Evaluacién de Auditores Internos de Calidad
: Formato Parte de No Conformidades
Formato Informe de Auditoria
: Formato Matriz de Seguimiento de No Conformidades
: Formato Matriz de Evaluaciéon de Auditores Internos

mOoTMETAE R

Version:
Fecha:

Revision:
Fecha:

REVISION POR LA DIRECCION.

Cabrera 2014

El dltimo ejemplo que describimos de modo explicitm un ejemplo es el de

Revisiéon por la Direccion, el cual pretende queAasoridades de la empresa

reciban informacién de primera mano sobre el remito de la misma para

tomar decisiones de mejora del sistema.
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En las reuniones de Revision por la Direccion strgoanalizar diferentes temas
relacionados con los componentes del Sistema bdegde Gestion de la

empresa de acuerdo a las necesidades y planificacio

Codigo:
PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION Wieraint
Fecha:
Pagina:
PROCESO DE ASESORIA
Cédigo: REVISION POR LA -
PR. SG. 001 DIRECCION Version:
Responsable de Fecha:
Proceso:
Fecha:
Verificado por:
Fecha:
Aprobado por:
Requisitos:
Version: 06 Revision 01
Fecha: 21-02-13 Fecha: 12-03-12

Pagina: 1 de 8
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PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION

Codigo:
Version:
Fecha:
Pagina:

Historia e Identificacion de los cambios

Cambio Recibido por

Fecha Cambio Realizado por

Fecha Aprobado por

Listado de Distribucién del Documento

Copia

Fecha
Emision

Fecha
Recepcion

Recibido por Firma

Entrega Version
Anterior

01

02

03

04

05

06

07

08

09

Version: 06
Fecha: 21-0

2-13

Pagina: 2 de 8

Revision 01

Fecha: 12-03-12
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Codigo:
Version:
Fecha:
Pagina:

PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION

Secciones
1. OBJETIVO:

Definir un proceso de revision al Sistema de Gestion para asegurar su conveniencia, efectividad y
que sea adecuado para la administracion y control de las operaciones.

Esta revision debe incluir valoracidon de oportunidades para mejora y la necesidad de cambios en el
sistema. incluyendo pero no limitado a. estructura organizacional. lineas de reporte, autoridad.
responsabilidades, politicas. procesos y procedimientos, asi como la asignacion de recursos e
identificacion de necesidades de entrenamiento.

2. ALCANCE:

Este proceso se aplica a las areas operativas, y de soporte de la Empresa, por lo que es necesaria la
presencia de los Gerentes y Directores y cualquier funcionario que sea requerido. Los temas citados
a continuacion deberan ser presentados por las respectivas dependencias segin corresponda.

Lo siguiente debera ser revisado en esta reunion.

= Informe de Auditorias.

=  Hallazgos de inspecciones operacionales e investigaciones,

= Retroalimentacion Operacional,

= Reportes de Incidentes y de Colision cercana,

= Cambios en politicas regulatorias o legislacion de aviacion Civil,

= Procesos de rendimiento y conformidad organizacional,

= Violaciones regulatorias,

= Informe de Evaluacion de la Satisfaccidn del Cliente

= Informe de Responsable de Gestion de Procesos.

= Informe de Acciones Correctivas, Preventivas

= Informe de Seguimiento de Revisiones por la Direccion.

= Informe de Cambios que podrian afectar al Sistema.

* Informe de Recomendaciones de Oportunidades de Mejora.

= Informe de Evaluacion de Proveedores.

= Informe de Comunicacion Interna.

* Informe de las Comunicaciones de las partes interesadas. incluidas las quejas
= Informe del Desempeifio de calidad. ambiental y seguridad y salud ocupacional de Tame.
= Informe del Cumplimiento de los requisitos legales

= Informe de la Revision de la Politica y Objetivos.

= Participacién y Consulta, entre otros.

La producciéon de la reunion de revision tipicamente incluira pero no limitado a decisiones y
acciones relacionadas a:

e Mejora en los procesos a través del sistema de gestion,
e Requerimientos de seguridad operacional y segunndad AVSEC,
e Necesidad de Recursos.

Versién: 06 Revisién 01
Fecha: 21-02-13 Fecha: 12-03-12
Pagina: 3 de 8
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Codigo:
PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION -
Fecha:
Pagina:
3. RESPONSABLES:
PROVEEDORES USUARIOS CLIENTES
Responsables de los Procesos | Representante de la Direccion Toda la empresa
4. DEFINICIONES:
= Tablero de Control: Es una herramienta que se utiliza para evaluar el desempeiio de los
procesos a través de sus indicadores de gestion: este tablero permite visualizar si los indicadores
estan dentro de los rangos de aceptacion. en funcidn de lo que se activa la necesidad de mejora
del proceso que presenta deficiencias.
5. REFERENCIAS:
= Manual del Sistema Integrado de Gestion de la Calidad. Seguridad y Medio Ambiente
=  Norma de Gestion de Calidad ISO 9001:2008
=  Norma de Gestion Ambiental ISO 14001:2004
=  Nomma de Gestion de Segunidad y Salud Ocupacional OHSAS 18001:2007
6. REGISTROS:
Archivo
Identificacion | Responsable — .\Sledlo de i Muissi Disposicién
oporte
dA%a‘ E.?m;“e‘f Ipreso / | Oficina de la Direccién del SIG
€ Lestion de i Representante 1 afio PIESO /1A cta (Comité de Gestion de la| Archivo
Calidad, - s ... |Magnético - . :
- ) por la Direcci6n| transitorio Calidad. Segunidad y Medio general 2
Segunidad y A A -
. Ambiente)”. afios
Medio R P— la Di .,
Anikinnd) epresentante por la Direccion
Representante
por la Direccion| - / Oficina del SIG carpeta “Partes
Parte de No | / Responsable 1 afio M pre'st;) de No Conformidad™ Archivo
Conformidad |del Proceso No| transitorio | g0 €@ Responsable de Proceso general 3
Interno Conformidades Auditorias Internas / No afios
y/o Auditorias Confornmidades
Internas
Version: 06 Revision 01
Fecha: 21-02-13 Fecha: 12-03-12
Pagina: 4 de 8
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PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION

Codigo:
Version:
Fecha:
Pagina:

7. DESCRIPCION DEL PROCESO:

ENTRADAS ACTIVIDADES NOTAS / RESULTADOS RESPONSABLES
La necasidad de evaluar & Gessmpeno
@8l SIG y generar accionss de mejora < INICIO )
Informes Auditorias Intemas I
Hallazgos de inspecciones
operacionales e mvestizaciones
I Retroalimentacién Operacional Una vez cada afio 0 cuando fuere necesano, se
recepta y analiza i3 informacion necesaria a fin o2
Reportes de Incidentes y " . reaizar 3 revision por 3 Direccion, en la misma se
s Colislia: Cascana _ Recepciony Andiss de la. evala @ documentacion, conomidad y efciencia y Rep cdehs
. P”SG mejora de! Sistema, Para 1o Cual se Cuenta con & apoyo ——
2o del Comits del SI e los integrantes de! Comité de Gesion, gel ireccion
Camblqs 3:’8“-'_“'10“- Represantante por i3 Direccion, Responsabies g2 Integrantes Comité,
Ley aviacién Civil Procesos y Equipos Auditores de Gesion. Si g2 Responsables de
acuendo 3 las necesidades cel SIG o en eventos Procesos, Equipo
. i especiales fuer Necesann eleChar revsones
E‘mhuones regulatorias I Audior
Informes de Satisfaccion f Cliente |
Informe Seguimiento
Revisiones por la Direccion.
Informe cambios que podrian
afectar al sistema
Informes Oportunidades de
Mejora
El Gaoente General en |a revision porla
Informe Evalaucion de Verificacion del desempeno del PNC Direccion, verifica si & desempano del sisiema Gerente General
Proveedores sisema a fravés de la revision Cumple Con (s expectalizas empresasaies.
porla Direccién. Cu3nco & gesempedio oef sistema o Cumpie
Informe Comunicacion intema oS requisios de & noma, de & legrstacion
aplicadle y de Ios requisitos de Tame, se
Informe de Quejas | puede genesar un PNC 0 se emite
alas areas yio o
m ion; para 1o cual y segun el Caso puede
Informe del Desemperio cisponer ¢e 3 asignacion ge mCwsos
Amb dependiendo de |3 disponibiicad y urgencia.
Informe requisitos legales /
Participacion y Consulta
Registro de la Revision por la C‘AC’T'A’:"e| Cada vez que & Gerenie reaiza na
Direccion. omte i i
" SIGCEMA evsion del sistema, emienco 33
@Sposiciones antes MENCoNacas, se Representante de la
023 Constancia en 3 respecha ACTA Direccion

Version: 06 Revision 01
Fecha: 21-02-13 Fecha: 12-03-12
Pagina: 5de 8
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PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION

Codigo:

Version:

Fecha:
Pagina:

8. Programacion de las Revisiones por la Direccion.

Las reuniones para la Revision por la Direccién seran programadas una (1) vez cada ailo, una
reunién convocada podria ser postergada por no mas 30 dias por causa mayor dispuesta por la

Gerencia General.

La convocatoria sera realizada como maximo hasta ocho dias de anticipacion.

Versién: 06
Fecha: 21-02-13
Pagina: 6 de 8

Revision 01
Fecha: 12-03-12
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PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION

Codigo:
Version:
Fecha:
Pagina:

9. ANEXOS:

A. Acta (Comité de Gestion de la Calidad, Seguridad v Medio Ambiente)

ACTA No.
FECHA:
ORDEN DEL DiA

1.

Lectura y aprobacion del orden del dia.

2. Presentacionde .......................
3. Presentacionde ................. ...
4. Varios

DESARROLLO

El Orden del dia queda aprobado por unanimidad

COMITE DE GESTION DE LA CALIDAD, SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Seguridad y Medio Ambiente, del
ejecucion de los puntos tratados.

NOMBRES Y FIRMAS DE LOS ASISTENTES

. Fecha |Responsable |Evaluacién FECHA
Fecha Tareas pendientes Tope | Accion | resolucion | PROX.VERIF
Siendo las .... se da por finalizada la reunién del Comité de Gestion de la Calidad,

y se aprueba el acta respectiva para

Versién: 06

Fecha: 21-02-13
Pagina: 7de 8

Revision 01
Fecha: 12-03-12
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Codigo:
Version:
Fecha:
Pagina:

PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION

Parte de No Conformidad

N
Tiempo requerido: 3 afios PARTE DE NO CONFORMIDAD Origen | Afo | Mes | Corr
(Llenado por el CG)
Area en que se detecta: Origen de la No Conformidad
.y 6. Del Sstems
Fecha de deteccion: 1 Audicss Inteme ] edml. Amhmhl*
Nombre de quien detecta: 20uep de Clienie [ ] 7. Per Accidentes O
Mayor [] Lm M O 8. Por incdenies O
e : : 4 Deteccién 9. Del Saiems 4
Clasificacion No Conformidad | Real [] Potencial [ |ieme  fmese [ [ Segunded O
“ D operafve) Ogersconsl
e 10. Sudiors Exiems [ ]

SECCION I: DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD
(Esta seccion la debe llenar la persona que identifica una no conformidad real o potencial )

En adelante debe ser llenado por el Responsable del proceso del area respectiva.

SECCION Il: TRATAMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD Y ACCION INMEDIATA SI SE REQUIERE

SECCION Ill: ANALISIS DE LA CAUSA DE LA NO CONFORMIDAD

SECCION IV: ANALISIS PRELIMINAR DEL RIESGO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS (AC) O
PREVENTIVAS (AP) QUE SE VAN A PROPONER EN LA SECCION (V). OHSAS 18001 45.3.2

» Existe Riesgo a la SSO en las Acciones Correctivas o Preventivas a proponerse en la Seccion|
v?
» Sisurespuesta es NO, explique su razon y pase a la seccion V.

» Sisurespuesta es S|, explique el Riesgo identificado.

» Explique las acciones tomadas para mitigar o eliminar el riesgo anteriormente identificado. En caso de
que no se pueda eliminar o mitigar el mismo, las Acciones Correctivas y/o Preventivas a colocarse en la
Seccion V, no son bles y deben ser mejoradas y/o cambiadas. para lo cual se debera coordinar con
el Auditor Interno del parte y/o el SIGCSMA.

SECCION V: ACCION CORRECTIVA (AC) O PREVENTIVA (AP) (Elimina la ylo causas raices de la NC) :‘P: ]|
Reaponsabls implementacion: Fecha Firma:

Responsabie de la verificacion: Fecha Firma:

En adelante debe ser llenado por el ble de la verificacion segun fecha

SECCION VI: VERIFICACION DE LA ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA
(El Auditor debe indicar si la accion resolvié el origen del problema e indicar cuales fueron los resultados de las
acciones tomadas)

Firma:

Version: 06
Fecha: 21-02-13
Pagina: 8 de 8

Revision 01
Fecha: 12-03-12

Cabrera 2014
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8.2 Métodos para Control de Documentos, Registros, tatidi Interna, Control del

Producto no Conforme, Acciones Correctivas y Pravas.

Para detallar un método se puede crear un proaattinindependiente o también
hacerlo en texto dentro de algin documento comtopla en buena cuenta, como
parte de un manual aprobado, bien podria ser é¢dtéaeual de Calidad de la

aerolinea.

A efecto de mostrar un proceso en forma de texorealiza a continuacion la
explicacion del control de documentos, controlafgstros, auditoria interna, control

del producto no conforme, acciones correctivaseygmtivas de ese modo.

Por otra parte, y a modo did4ctico, se hace ret@enprocedimientos e instructivos
relacionados, sin embargo de que se puede utifizgiectamente los modelos

indicados en el acapite anterior.
Control de los documentos

Para el control de documentos de la aerolinealssr@erear algdn mecanismo para
hacerlo mediante algin procedimiento general y bbesiente tres instructivos
especificos para las tres grandes areas, Operistargenimiento y Corporativa con
sus respectivas codificaciones. Si la aeroline&ddtacerlo a través de algun otro

manual o procedimiento documentado que funciona)iten es correcto.
El procedimiento y los instructivos sugeridos asagwel cumplimiento de:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuatiés de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando Beeesario y aprobarlos
nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambidsgtado de la versidn vigente de
los documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentdesddocumentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecebletegy facilmente
identificables,

f) asegurarse de que los documentos de origermrnextgue la organizacion
determina que son necesarios para la planificagide operacion del sistema de

gestion de la calidad, se identifican y que serotmsu distribucion, y
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g) prevenir el uso no intencionado de documentosoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se ngarepor cualquier razén. (ISO
9001:2008)

Control de los registros

Se maneja un sistema de registros para proporcevidencia de la conformidad
con los requisitos asi como de la operacion efitdSistema Integrado de Gestidn
de la Calidad, Seguridad y Gestion Ambiental, pévacual de aplica el
procedimiento HA. SG. 006 “Control de Registros”.

Todos los registros son controlados para que peszcan legibles, facilmente

identificables y recuperables.

El procedimiento HA. SG. 006 “Control de Registr@stablece el método para la
identificacion, el almacenamiento, la proteccida, recuperacion, el tiempo de

retencion y la disposicién de los registros.

Auditoria Interna

Se establece el procedimiento HA. SG. 003 “Plaadfign, Revision y Ejecucion de

Auditorias Internas”, para planificar, revisar g@jtar las Auditorias Internas y el
instructivo IT. SG. 001 “Seleccion, CapacitacionEyaluacion de Auditores de

Calidad”, para establecer el criterio para selewuioevaluar y reevaluar, a los
funcionarios que efectlan las Auditorias Interreas) lo que se asegura que las
auditorias sean conducidas en forma sistematicaory pprsonal competente e

independiente de los procesos a auditar.

Las Auditorias Internas tienen como principal abgtverificar la efectividad del
Sistema y del conjunto de procesos y procedimiequiesse aplican en las diferentes

areas y establecer el grado de cumplimiento yesigtados.

En cuanto a los intervalos de tiempo con que sduman las Auditorias Internas,
depende del impacto que los procesos tienen sabralidad de los productos. Es
por ello que el Representante por la Direccion leomformacién de las clausulas
mayormente vulneradas de las normas, prepara ugrddna anual de auditorias

asegurandose que las areas mas criticas de ldzagjan sean auditadas.
El Programa anual general es discutido Yy ratifigaoloel Gerente General.

Aparte de este Programa y si por alguna circunistast es requerido se programan

auditorias fuera del plan general, siguiendo etgso establecido.
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Los resultados de las Auditorias Internas son tragigs y comunicados a las areas
respectivas para la toma de acciones y son manterpdra efectuar analisis

comparativos.

El Representante de la Direccidn recopila todafiarinacion en un informe final de
auditoria que presenta al Comité de Gestion ded&ilimediante el procedimiento
“Revision por la Direccidn” para evaluar la marcie Sistema Integrado de Gestion

y tomar las acciones que se estimen necesarias.

Todo el proceso de auditoria interna se realizasieiglo los requisitos de las Normas
ISO 9001:2008, ISO 14001:2004, OHSAS 18001:200¢lySistema de Gestion de
Seguridad Operacional SMS.

En las areas de Operaciones, Mantenimiento, Desgaphracional, Carga, Ground
Handling, Operaciones de Cabina y Seguridad Aetopoa, se coordinara y
ejecutaran auditorias técnicas con el fin de mantiarvigilancia de las operaciones,

de acuerdo a la reglamentacién de la Autoridad Aéartica.

Control del Producto No Conforme, Impactos Ambirg#gy Emergencias
Todos los procesos del Sistema Integrado de Gedtidalidad, Seguridad y Medio
Ambiente estan enfocados para ofrecer un servidecwado a los requisitos y

expectativas de los clientes, ambiente, unciongraeguridad operacional.

En caso se detecte un Producto No Conforme, Impantbiental, o Dafio, la
aerolinea, se asegura que dicho producto se iidgtify controle para prevenir un

servicio inadecuado, impacto o dafio en los procasioSIGC.

Los controles, las responsabilidades y autoridadiesionadas con el tratamiento
del Producto No Conforme estan definidos en el giivgiento PR. SG. 004
“Control de no Conformidades, Acciones Correctiyd&eventivas”, PR. SMS .007

“Reportes de Seguridad”

La aerolinea tratara los “productos no conformgstwando una o mas de las

siguientes alternativas:

a)Tomando acciones para eliminar la No Conformidddalada,
b)Autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajocesion por una autoridad
pertinente y cuando sea aplicable, por su cliente,

c)Tomando acciones para impedir su uso o aplicaciongi®malmente previstas.
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La organizacion mantiene registros del origen de na conformidades y de
cualquier acciéon tomada posteriormente, incluyeladoconcesiones que se logran

obteniendo por parte de una autoridad pertinents oliente.

En caso de corregirse un producto no conforme, gstsomete a una nueva

verificacién para demostrar su conformidad corrdoglisitos establecidos.

Para el Sistema Integrado se entiende cono “ProdNot Conforme” cualquier

producto o resultado de proceso fuera de estandar.
Analisis de la Industria y el Mercado

Uno de los procesos estratégicos mas importantedefen realizar las Autoridades
de la aerolinea es el andlisis de la Industria Mesicado, en el cual se realiza una
exploracion de las condiciones externas de merqaata definir las mejores

estrategias que permitan una operacion sustertabiteempresa.

Una buena forma de llevar a cabo el proceso deigkndke la Industria y el Mercado
es identificar las Oportunidades y Amenazas existeen el entorno que nos puedan

permitir establecer estrategias y acciones de mejor

Este proceso es de nivel gerencial y se clasificaocuno de los estratégicos dentro

del Sistema de Gestion.
Seguimiento y evaluacion delruiée

Partiendo del pensamiento de que el Cliente eada te cualquier aerolinea porque
simplemente sin clientes no existe aerolinea,takaonocer sus expectativas y nivel
de satisfaccion para poder alinear las accioneta deerolinea para satisfacer y

sobrepasar sus requisitos.

En este punto la expresion Cliente se refiere thmbai Ambiente, a las condiciones
laborales del personal en cuanto a Seguridad y$2dupacional, asi como también
a la aerolinea, pasajero, aeronaves, los biensscladad, las Autoridades, etc. en
cuanto a Seguridad Operacional. Los requisitos ifedcian y consolidan de

acuerdo a cada ambito.

Como se ha manifestado antes, en la operacion aerddinea se tomara en cuenta

en forma de gestion y basicamente de ControlesaOipeiales a los cuatro sistemas.
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Métodos operativos especificos

Existen muchos procedimientos especificos de caddirmea, los cuales deberan ser
desarrollados de acuerdo a cada escenario y conegi

A continuacion se indica un ejemplo de los proceéstinos operativos que brinda
una idea de su alcance basico, en la tabla indicaglumnas de izquierda a derecha

lo siguiente:

1. Familia de Procesos (o0 proceso macro) a los quersae.
2. Descripcion del proceso (nombre)

3. Manual, Procedimiento, cédigo del proceso.

Es importante indicar que en cada proceso se indgmecificamente a que norma y/o
reglamento cumple. A continuacion un ejemplo.

FAMILIA DE
PROCESO: DE ASESORIA PROCESOS A LA
QUE PERTENECE
PROCEDIMIENTO DE
Codigo: PLANIFICACION, REVISION Y Wrsilie
EJECUCION DE AUDITORIAS :
INTERNAS
Elaborado por:
Fecha:
Nombre Apellido
Responsable del proceso
Verificado por:
Fecha:
Nombre Apellido
Representante de la Direccion
Aprobado por:
Fecha:
Nombre Apellido
Cargo
Requisitos: ISO 9001:2008 Numeral-8.2.2,
ISO 14001:2004 Numeral -4.5.5,
OSHAS 18001:2007 Numeral 4.5.4 P
IOSA ORG 3.4.11
SMS RDAC 121.19 (b)

Figura 7 Portada de Procedimiento
Cabrera 2014

Una forma muy buena de vincular a cada procesaedg) clausulas relacionadas es indicando
en forma listado o inventario en la planificaci@ sistema de gestion. Con esa herramienta se
evidencia claramente el fendmeno de integracion.
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Existe un requerimiento aeronautico que es muydahle en este caso que es un listado de
todos y cada uno de los acapites de las regulacioo® su referencia de cumplimiento en los
diferentes manuales de la aerolinea. Dicho docuwrentonoce como Carta de Cumplimiento.

6.3.2 Ejemplo de relacién entre procesos y clagsula

Familia de
procesos

Descripcion

Manual y/o Procedimiento

Definicion de la gestidon de operaciones

Manual @gienes cap. x

Ingenieria de operaciones

Manual Operaciones cap.

X

Entrenamiento Operacional

Manual de Entrenamiento

operacional.

Operaciones

de Vuelo

Despacho

Manual de Procedimientos d

Despacho Operacional

Operacion de linea

Manual de Operaciones ca

1p. X

Operacion de cabina de pasajeros

Manual de TCP

Manual de Procedimientos para el cont

de Documentos y Registros

ol

Procedimiento ME.OP.042

Procedimientos Operacionales Especifi

COS

Operacion de

Equipos de

Manual de Operacion de Equipos de

Tierra

MOT

Tierra

Procesos Operacionales especificos

Programa de confiabilidad

Manual de Confiabilidad y

Manual de Andlisis y

Vigilancia Continua

Mantenimientd

Definicién de la Gestién de

Mantenimiento de aeronaves.

Manual General de

Mantenimiento Cap. x

Ingenieria MNT

Manual General de

Mantenimiento Cap. x

Planificacién Mantenimiento

Manual General de

Mantenimiento Cap. X
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Estadisticas de Operacion de la Flota

Manual General de

Mantenimiento Cap.

Control de Produccion

Manual General de

Mantenimiento Cap.

Control de Rotables

Manual General de

Mantenimiento Cap.

Ejecucion de Mantenimiento

Manual General de

Mantenimiento Cap.

Monitoreo de la Operacion de los Aviones

Manual General de

Mantenimiento Cap.

Inspeccién de Control de Calidad

Manual General de

Mantenimiento Cap.

Mantenimientd

Programa de Confiabilidad

Manual General de

Mantenimiento Cap.

Abastecimiento Aeronautico

Manual General de

Mantenimiento Cap.

Equipos y Herramientas Certificadas

Manual General de

Mantenimiento Cap.

Entrenamiento y Capacitacion

Manual General de

Mantenimiento Cap.

Control de Equipos de Medicion

Manual General de

Mantenimiento Cap.

Evaluacién de Documentacion Técnica

Manual General de

Mantenimiento Cap.

Ingenieria Estructuras

Manual General de

Mantenimiento Cap.
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y _ . |Manual General de
Elaboracion de Programa de Mantenimiento o
Mantenimiento Cap. X

, Manual General de
Monitoreo de Motores o
Mantenimiento Cap. x

o Manual General de
Requerimientos Internos o
Mantenimiento Cap. X

Entrega y Recepcion Materiales Equipos y Manual General de

Herramientas Especiales Mantenimiento Cap. X

Mantenimientq Inspeccion Clasificacion, Ingresos y

Almacenaje de Material INS-MNT 200x
Inspeccion y Control de Calidad IT.MT.XXX
Validacion de Herramientas IT.MT.xxx

Registros Técnicos de Mantenimiento IT.MT.XxXX

Soporte de Talleres IT.MT.XXX

Control de Documentos de Mantenimiento IT.MT.xxx
Procesos MNT especificos

Manual General Comercial MC.CL.001
Definicion de la Gestion Comercial GC.CL.001
Definicion de la Gestion de Marketing Manual Conredr€ap x

Manual General Comercial Ca
Revenue Management
) X
Comercial

Manual General Comercial Ca

Ventas X

PR.CC.005

Acuerdos Interlineales Manual Comercial Cap x
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Reservas

Procedimiento CC.RR.03

Programa de Lealtad

Procedimiento CC.LL.03

Promocién y publicidad

Procedimiento CC.PP.03

Definicién de Servicio al Cliente

Manual SAC cap. X

Procedimiento de Atencion al Pasajero en

ja

ja

ja

ja

ja

ja

Servicio al _ PR.SAP.002
) Origen
Cliente
Procedimiento de Atencion al Pasajero en
, PR.SAP.005
Destino
Manual Comercial. Capitulo 9 Carga MC.CL.001
, Manual de entrenamiento Carg
Entrenamiento carga _
capitulo x
o y Manual de entrenamiento Carg
Requisitos para la aceptacion _
capitulo x
Manual de entrenamiento Carg
Despacho de Carga _
Carga capitulo x
L Manual de entrenamiento Carg
Supervision de Embarque y Desembarquel
capitulo x
Manual de entrenamiento Carg
Chequeo de Embarque _
capitulo x
Manual de entrenamiento Carg
Entrega de Carga _
capitulo x
y _ Manual de Perfiles por
Evaluacion de competencias .
Competencias
Evaluacion de D . Manual Evaluacion de
valuacion de Desempefio
Recursos desempefio
Humanos

Procedimiento de clima organizacional

Manual de Gestion de RR HH

cap. X
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Bienestar Social

Manual de Gestién de RR HH

cap. x

Procedimiento actualizacion y mantenimientdanual de Gestién de RR HH

del sistema técnico de RR HH

cap. X

Ingresos y Salidas de Personal

Manual de Gestion de RR HH

cap. X

Actualizacion de Noémina

Manual de Gestion de RR HH

cap. X

Atencion Medica

Manual de Gestién de RR HH

cap. X

Comision de Servicios

Manual de Gestién de RR HH

Recursos cap. x
Humanos
Procedimiento de evaluacion de competendidanual de Gestion de RR HH
y desempefio cap. x
L y Manual de Gestion de RR HH
Capacitacién de personal y evaluacion
cap. x
_ Manual de Gestion de RR HH
Permisos
cap. x
Manual de Gestion de RR HH
Horas Extras
cap. x
, » Manual de Gestion de RR HH
Asignacion de Boletos
cap. x
o o Manual de Gestion de RR HH
Cumplimiento Disciplinario
cap. x
_ _ Manual de Gestion de RR HH
Gestion de Vacaciones
cap. x
Adquisiciones Aeronduticas LOG. AA. 002
Logistica

Procedimiento de adquisicién de suministro

Manwgjiktica Cap. X
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Calificacion de Proveedores Aeronduticos Manualistaga Cap. x

Evaluacién de Proveedores Aeronauticos

Manual tiogi€ap. x

Seleccién y evaluacién de proveedores no

Manual Logistica Cap. x

Finanzas

aeronauticos
, Manual Control de Finanzas
Finanzas
cap. X
Manual Control de Finanzas
Presupuesto
cap. X
) Manual Control de Finanzas
Tesoreria
cap. X
. Manual Control de Finanzas
Pagaduria

cap. X

Cartera y Cobranzas

Manual Control de Finanzas

cap. X

Control de Ingresos

Manual Control de Finanzas

cap. x

Control de Egresos

Manual Control de Finanzas

cap. x

Control de Némina

Manual Control de Finanzas

cap. X

Control Contable de Bienes y Bodegas

Manual Control de Finanzas

cap. X

Instructivo de Asignacién Presupuestaria

Guayaquil

Manual Control de Finanzas

cap. X

Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas (

Informacion

i&anual Control de Finanzas

cap. X
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Gestion de Redes TLIC.xx
_ .| Administracion del Portal WEB TLIC.xx
Informatica
Manual del Sistema Integrado Seguridad y
. . SI.SG.xx
Medio Ambiente
SIG Procedimiento Revision por la Direccion ManBHb cap. x
Procedimiento de Control de Documentos Manual S
Planificacion, Revision y Ejecucion de
o Manual SIG cap. x
Auditorias Internas
Procedimiento Control de No
Conformidades y Acciones Correctivas y | Manual SIG cap. x
Preventivas
SIG
Procedimiento Control de Registros Manual SIG gap.
Control Documentos Administrativos Manual SIG cap.
Instructivo Seleccién, Capacitacion y
_ _ Manual SIG cap. x
Evaluacion de Auditores Internos
Gestion de Seguridad Sistema Manual SIG cap. x
Comunicacion Interna Manual RR PP cap. x
Relaciones _
_ Organizacién de Eventos Manual RR PP cap. x
Publicas
Plan de Emergencias y Control de Crisis PR.SMS.001
Procedimiento Gestion de Factores PR.SMS.002
Humanos
SMS Gestion del Riesgo y Cambio PR.SMS.003
Investigacion de Accidentes e Incidentes PR.SMS.006
Reportes de Seguridad PR.SMS.007
Analisis de Datos PR.SMS.008




Evaluacion Competencias SMS PR.SMS.010
(Stl?ﬂr?cnauon en Seguridad Operacional PR SMS.011
SMS
Comunicacion y Participacion en SMS PR.SMS.012
Programa de Entrenamiento PG.OP.017
Seguridad y Gestion de Seguridad y Salud Ocupacionaﬂ,R SO. 001
Salud Riesgos y Legislacion Aplicable. o
Ocupacional Investigacion de Incidentes y Accidentes PR. SQ. 00
Orden y Limpieza de Lugares de Trabajo PR.S0.003
Procedimiento Gengral de Actugcl:lon en PR SO 004
Seguridad y| Caso de Emergencia y Evacuacion.
lud
salud o de TECLE IT.S0.001
Ocupacional
Uso de herramientas y Manuales IT.SO.002
Normas para Choferes y Operadores IT.S0.003
Definicion de la Gestion Ambiental PR.GA.001
Identificacion y Evaluacion de Aspectos € PR GA.002
Impactos Ambientales
Identificacion y Evaluacion de Requisitos PR GA.003
Legales y Otros
Gestién Anali.sis de Incidentes y Accidentes PR GA.004
Ambiental Ambientales
Gestion Integral de Residuos PR.GA.005
Control y tratamiento de derrames IT.GA.001
Abastecimiento de combustible IT.GA.002
Ma,ne!o y almacenamiento de Productos IT.GA.003
Quimicos
Segumpento y Evaluacion del Plan PR PL.004
Operativo
... |Procedimiento de Gestion de estadistica PR.PL.005
Planificacion
Rentabilidad de Rutas PR.PL.006
Planificacion, Organizacion y Elaboracion pr p1_.0o7

de Proyectos.

90



Planificacion
de Flota

Procedimiento de Planificacion Estratégig
de la Direccion de Planificacion de Flota

PR.PF.001

Procedimiento de Desarrollo de Proyecto
de la Direccion de Planificacion de Flota

PPR.PF.002

Procedimiento de Ejecucién de Proyectos
la Direccion de la Planificacion de Flota

88 PF.003

Procedimientos de Control de Pagos y
Contratos de la Dirreccion de Planificacio
de FLota

PR.PF.004

Procedimiento de Seguimientos de

Proyectos de la Direccion de PlanificacionPR.PF.005

de Flota
Planificacion — . —
de Flota Procedimiento: Manejo de la Gestion
Internacional Dentro de la Renovacion deg RR.PF.006
Flota
ﬁrocedlm(laent:')’deCPlanea.cul)n Comercial. PR.CL.002
Planeacion | Proceso Gestion Comercia
Comercial Procedimiento de Alianzas Comerciales.
L, i PR.CL.009
Proceso Gestion comercial
Procedimiento de la definicién de la gestipn
de marketing. Instructivo de promocién y | IT.CL.003
Marketing publicidad
Procedimiento de la definicidén de la gesti¢
ocedimiento einicion 9eSUPBR cL.003
de marketing. Proceso: Gestién Comercial
Manual de agente de reservas ME.CL.003
Manual de agentes de control y supervisi DIO/IE.CL.OO4
Reservas de reservas
Procedimiento de Gestién comercial.
Procedimiento de Gestion Reservas PR.CL.006
Procedimiento Reembolso de Boletos PR.FN.024
Prpc.:edlmlento de revisién Boletos y corrg ch. FNLO13
Oficinas
Ingresos

Procedimiento de Revision Venta de Bolég
Oficinas

BR FN.023

Procedimiento de Revision Venta de Bolég
Agencias Generales y Otros

BR.FN. 022
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Instructivo de control de produccion e

: IT.FN. 006
Interline
Instructivo Control Pasajes IT.FN.O05
Revenue -
vend Procedimiento para Venta de Grupos PR.CL.001
Management
Definicion de la G,estlon de la Auditoria PR.AG.001
General y Asesoria
Auditoria Procedimiento d.e, examengs e,speC|aIes. PR.AG.002
General Proceso de gestion de auditoria general
Procedimiento de Auditorias. Proceso:
Gestion de Auditoria General PRAG.003
Constitucion de la Republica,
Cadigo Civil y Comercio, Ley
Contratos Organica Servicio Nacional de
Contratacion Publica,
Reglamentos, Decretos, Norma
etc.
Constituciéon de la Republica,
Patrocinio Procedimiento Civil, Penal,
. . Laboral, Administrativo, Normas
Direccion
.y y Reglamentos de Procesos
Juridica

D

Politica Aeronéautica

Constituciéon de la Republica,
Cddigo Aerondutico, Ley Gener
de Aviacion Civil, Reglamentos
de Procedimientos de Aviacion,
Regulaciones Técnicas de
Aviacion Civil, Normas
Internacionales (OACI, IATA),
Convenios y Convenciones
Internacionales

al

6.3.3 Manual del Sistema Integrado de Gestion de Segliri@peracional,

Calidad, Seguridad y Ambiente.

A pesar de que no existe el requerimiento especifie un manual global del

sistema, se plantea el Manual del Sistema IntegdeldGestion de Seguridad

Operacional, Calidad, Seguridad y Ambiente de Ialama como buena practica

que brinda una referencia del alcance, orientagidocedimientos establecidos,

interaccion de los mismos, del enfoque estratégiesus controles, medicion, etc.
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Por separado se indica el requerimiento de mamualsecuatro sistemas objeto de la

presente investigacion.

ISO 9001 Si requiere Manual de Calidad 4.2.2

ISO 14001 No requiere Manual de Gestion Ambiental
OHSAS 18001 No requiere Manual de Gestion de SSO
RDAC 121.110 Si requiere Manual SMS

En tal virtud, se plantea el indice de una propudstManual del Sistema Integrado

de Gestibn de Seguridad Operacional, Calidad, Amigs Seguridad y Salud

Ocupacional.

Manual del Sistema Integrado de Gestién de Seglir@jgeracional, Calidad, Ambiente y Seguridad y

Salud Ocupacional.

CAPITULO NOMBRE

COMENTARIOS

Capitulo 0

Tabla de contenido

Capitulo 1

Objetivo y campo de aplicacion

Se aclah objetivo del Sistem
Integrado y los cuatro enfoqu

principales del mismo:

- Seguridad Operacional SMS

- Calidad ISO 9001

- Ambiente ISO 14001

- Seguridad y Salud Ocupacional
OHSAS 18001

Un aspecto importante de mencionar es

la necesidad de cumplir con |
requisitos legales relacionados con
actividades propias de la organizac
tanto por su naturaleza, asi como

requerimiento de cada sistema

gestion.

El cumplimiento de los requisitos de

las
6n
por
de

sistema de gestibn en ningldn caso

reemplaza al cumplimiento con otr

requisitos legales aplicables.

0S

9
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OBJETIVO.- Intenciones que orientan

la planificacion y gestion de la

organizacion.

Aumentar....
Mantener....
Disminuir....
Corregir....

Mejorar....

Capitulo 2

Descripcion de la organizacion

Estetoapdescribe de forma genera
la estructura organizacional de la
aerolinea con elementos como
Organigrama, Cadena de Valor, Mapa
Procesos, Estructura del Comité del

Sistema Integrado de Gestion, etc.

En definitiva, se describe el alcance de

aerolinea.

Capitulo 3

Filosofia operacional, términos y

definiciones

Este capitulo describe la parte filoséfic
o doctrinaria de la aerolinea con
elementos como Mision, Vision,
Valores, Politica, Objetivos Estratégicg
Objetivos Operacionales, Términos y
Definiciones, etc.

Todo este capitulo, al igual que los
demas, tiene un enfoque integrado pa

la gestion.

de

a

S,

a

Capitulo 4

Sistema Integrado de gestién de
Seguridad Operacional, Calidad,
Ambiente y Seguridad y Salud

Ocupacional de la empresa

Este Capitulo describe a la aerolinea ¢
todos y cada uno de sus procesos,
procedimientos, infraestructura
documental, llegando a referenciar tod
y cada una de las actividades que se
realizan.

Cabe mencionar que este capitulo
contiene los cuatro sistemas objeto de

presente investigacion:

2N

0S

a

Sistema de Gestidén de Seguridad
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Operacional.

Sistema de Gestién de Calidad.
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud
Ocupacional.

Sistema de Gestiébn Ambiental.
Un aspecto importante contenido en este
capitulo es una descripcion detallada de
los manuales, procedimientos,
instructivos y en general todos los
documentos controlados que forman
parte del Sistema.

Para la estructura de documentos
controlados se respeta una jerarquia que

parte primero de la base del manual dg

D

Seguridad Operacional, a continuacior|
Calidad, después Ambiente y finalmente

Seguridad y Salud Ocupacional.

Capitulo 5

Responsabilidad de la Direccion

Estétakmpdescribe las funciones de
orden estratégico que son realizadas por
las Autoridades de la aerolinea con
elementos como:

Compromiso de la Direccion.
Enfoque a la Seguridad, Cliente,
Ambiente, Seguridad Y salud
Ocupacional.

Politica Integrada del Sistema.
Planificacién Integrada.
Responsabilidad, Autoridad y
Comunicacion.

Revision Integrada por la Direccién.

Capitulo 6

Gestion de Recursos

Este capitulo destos recursos
utilizados por la aerolinea, en términog
generales estos pueden ser:

- Humanos
- Materiales
- Financieros

- Tecnoldgicos
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Es importante puntualizar algunos de
ellos como Capacitacion, Infraestructura,
Ambiente de Trabajo, Flight Data
Monitoring para SMS, Line Operations
Quality Assurance para SMS,
Continuous Airwothiness Surveillance
System para SMS, Promocion de la
Seguridad, Comunicacion y

Participacion, etc.

Capitulo 7 Realizacién del Producto Este capitekcdbe la parte
eminentemente operativa del sistema
integrado desde las cuatro perspectivgs
con elementos como los procesos de:
- Planificacion de la realizacion del
producto, Controles Operacionales,
Gestion del Riesgo SMS.

- Procesos relacionados con clientes,
aspectos Ambientales, requisitos legales,
Riesgos SMS, riesgos SSO.

- Disefio y desarrollo, Control
Operacional, Gestion del Riesgo SMS
- Compras

- Produccién y prestacion del servicio,
Control Operacional, Gestidn del Riesgo.
Control de equipos de seguimiento y

medicion.

Capitulo 8 Medicion, Analisis y Mejora Este capitabntiene elementos como
Auditoria de Gestion.

Investigacién de Accidentes.

Reporte de Seguridad.

Andlisis de datos de seguridad.
Gestion del Riesgo y el Cambio.
Seguimiento y Medicién (Analisis de
Datos).

Evaluacion del cumplimiento legal.
Control del producto no conforme.

Acciones correctivas y preventivas.
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8.7 Evaluacion de las propuestas de los modulasé@o

Desde la perspectiva de un Sistema Integrado eexit triple forma de interpretar a
las diferentes metodologias o procesos de cadanmsistlas cuales indicamos a

continuacion:

Procesos integrables.-
Son aquellos procesos que por sus caracteristcapesfectamente integrables en
una sola metodologia, aun viniendo de origenesedifes y con objetivos iniciales

diferentes:

Control de Documentos

Control de Registros

Politica del Sistema Integrado de Gestion
Objetivos

Responsabilidad y Autoridad

Revisién por la Direccion

Provisién de Recursos

Capacitaciéon

Comunicacion Interna

Procesos de Evaluacion y Mitigacidén de riesgos
Auditoria Interna

Accion Correctiva

Accion Preventiva

Procesos similares.-
Son aquellos procesos que a pesar de tener céstcter similares se prefiere no

integrarlos para mantener claramente diferenciadgbcacion y ambito:

Manual de Gestion de Seguridad Operacional

Procesos de Identificacion de Peligros Operacishéspectos, Peligros
Seguimiento y Medicién de Producto

Evaluacion del cumplimiento legal.

Plan de respuesta ante emergencias
Procesos especificos.-

Son aquellos que por sus caracteristicas no seepuategrar para no perder su
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Plan de Implantacién del SMS

Infraestructura

Ambiente de trabajo

Procesos relacionados con los clientes

Requisitos Legales

Produccion y prestacion del servicio

Analisis de datos como Flight Operations Qualitys#snce, Flight data Analysis,
Line Operations Safety Audit.

En el capitulo 10 se muestra una tabla de corregpam entre las cuatro normas,
SMS, Calidad, Ambiente y Seguridad y Salud Ocupatjola cual refuerza
gréaficamente lo indicado.

En el presente trabajo y por ser aerolinea, ngpkease! criterio de exclusiébn como
lo considera ISO 9001.

6.4.- Mddulos de integracion de los sistemas y susracteristicas. Ventajas vy

bondades de la integracion

Se identifican algunos mdodulos de cada sistemapquesus caracteristicas pueden ser

integrados, lo cual trae consigo varias ventajasoco

Optimizacién de recursos.

Mejora en la comunicacion interna.
Unidad de criterios.

Unidad de objetivos.

Reduccién de costos de no calidad.

YV V.V V VYV V

Reduccidn del efecto silo.

Cabe indicar que a pesar de que se integran metgidsly no clausulas, de todos modos

se las se ha identificado a modo de referencia.

6.4.1 REQUISITOS GENERALES

ISO 9001 4.1

La organizacidon debe establecer, documentar, ingritam y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente ma@h de acuerdo con los requisitos de
esta norma internacional.

ISO 14001 4.1

La organizacidbn debe establecer, documentar, ingiean mantener y mejorar
98



continuamente un sistema de gestion ambiental @erde a esta norma internacional, y
determinar como se cumplird estos requisitos.

OHSAS 18001 4.1

La organizacion debe establecer, documentar, ingléan, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de S&SO dedwwen los requisitos de esta
Norma OHSAS y determinar como cumplira estos répsis

RDAC 121.110 Sistema de gestion de la seguridadaOjaal

(a) El explotador debe establecer y mantener uwensé de gestion de la seguridad
operacional (SMS) aceptable para el Estado deb&agbr, que como minimo:

(1) identifique los peligros de seguridad operaaipn

(2) asegure que se aplican las medidas correctigassarias para mantener un nivel
aceptable de seguridad operacional;

(3) prevea la supervision permanente y evaluaciémndgica del nivel de seguridad
operacional logrado; y

(4) tenga como meta mejorar continuamente el igaddal de seguridad operacional.

6.4.2 CONTROL DE DOCUMENTOS

Control de Documentos ISO 9001 4.2.3

Control de Documentos ISO 14001 4.4.5

Control de Documentos OHSAS 18001 4.4.5

Documentos y Registros del Sistema RDAC 121.11® b)

Ventaja esencial: Un solo sistema de Documentodr@ados o Manuales del Sistema

Integrado de la aerolinea.

6.4.3 CONTROL DE REGISTROS

Control de Registros ISO 9001 4.2.4

Control de Registros ISO 14001 4.5.4

Control de Registros OHSAS 18001 4.5.4

Documentos y Registros del Sistema RDAC 121.11® b)

Ventaja esencial: Un solo sistema de Documentodr@ados o Manuales del Sistema

Integrado de la aerolinea.

6.4.4 POLITICA

Politica de Calidad 1ISO 9001 5.3

Politica Ambiental ISO 14001 4.2

Politica de S&SO OHSAS 18001 4.2

Politica y objetivos de Seguridad Operacional RDIT.110 (b) (1)
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Ventaja esencial: Un solo sistema de RegistroSidgéma Integrado de la aerolinea que
nos permite evaluar su rendimiento y tomar acciotesmejora continua, registros

dispersos son usualmente dificiles de manejar jzana

6.4.5 OBJETIVOS

Objetivos de Calidad ISO 9001 5.4.1

Objetivos metas y programas ISO 14001

Objetivos y programas OHSAS 18001 4.3.3

Politica y objetivos de Seguridad Operacional RODAT.110 (b) (1)

Ventaja esencial: Una sola planificacion que pemit trabajo en equipo de todos los
actores de la aerolinea cumpliendo de ese modworelepto de Sistema y Enfoque

Sistémico que contenga los cuatro enfoques.

6.4.6 RESPONSABILIDAD

Responsabilidad y Autoridad 1SO 9001 5.5.1

Representante de la Direccién ISO 9001 5.5.2

Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad11&001 4.4.1

Recursos, funciones, responsabilidad y autorida@&%118001 4.4.1

Monitoreo y medicién del desempefio de la Segur@aeracional RDAC 121.110 (b)

(3 ()

Ventaja esencial: Se establece un solo mecanismogei#ion de recursos y
retroalimentacion Autoridades — Organizacion y @rggacion — Autoridades que permite
una toma de decisiones coherente y con unidadi@eicrabarcando todos los sistemas

como un “Sistema de Sistemas”.

6.4.7 REVISION POR LA DIRECCION

Revision por la Direccion ISO 9001 5.6

Revision por la Direccion ISO 14001 4.6

Revision por la Direccion OHSAS 18001

Monitoreo y medicion del desempefio de la Seguridpdracional RDAC 121.110 (b)
(3) ()

Un solo mecanismo de retroalimentacién Autoridadé€3rganizacion y Organizacion —
Autoridades que permite una toma de decisionesreoteey con unidad de criterio

abarcando todos los sistemas como un “SistemastiEn®is”.

6.4.8 CAPACITACION
Competencia, formacion y toma de conciencia ISAL9Q.2
Competencia, formacion y toma de conciencia 1IS(14D4.2

Competencia, formacion y toma de conciencia OHS3®1 4.4.2
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Promocion de la Seguridad RDAC 121.110 (b) (4y (i)
Capacitacion del personal bajo una sola metodolpgibjetivos que permita conseguir

perfiles y rendimiento 6ptimos.

6.4.9 COMUNICACION

Comunicacion con el Cliente ISO 9001 7.2.3

Comunicacion ISO 14001 4.4.3

Comunicacion OHSAS 18001 4.4.3.1

Comunicacion acerca de la Seguridad Operacional RDAL (b) (4) (ii)

Ventaja esencial: El transporte aéreo es un sepwaai tal virtud depende fuertemente de
la percepcion de los clientes, por lo tanto un esguunico y fuerte de comunicacion con
los clientes nos permite cumplir con cada sistemasp mismo y también tener una

metodologia de servicio al cliente que propicisuatentabilidad del negocio.

6.4.10 AUDITORIA INTERNA

Auditoria Interna 1ISO 9001 8.2.2

Auditoria Interna 1ISO 14001 4.5.5

Auditoria Interna OHSAS 18001 4.5.5

Monitoreo y medicion del desempefio de la Seguridpdracional RDAC 121.110 (b)
(3 @)

Ventaja esencial, un sistema de Aseguramiento deCdlidad que maneje una
metodologia Unica de auditorias para evitar digpede criterios y eventos de auditoria
redundantes. En este caso no se habla de unddisteequeo Unica que abarque todos los
sistemas, se trata de una metodologia Unica gurioptlo racionalmente unificable sin

perder la esencia de cada sistema.

6.4.11 SEGUIMIENTO Y MEDICION

Seguimiento y medicién de los procesos ISO 900B8.2

Seguimiento y mediciéon 1ISO 14001 4.5.1

Seguimiento y mediciéon OHSAS 18001 4.5.1

Monitoreo y medicion del desempefio de la Seguridpdracional RDAC 121.110 (b)
(3) (i) Analisis de datos.

Ventaja esencial: Ademas de la auditoria interrigt@x otros mecanismos de medicién
de la eficacia de los sistemas como son la medid&ros procesos, indicadores de
gestion, criterios de éxito, control del producto conforme, acciones correctivas,
acciones preventivas, etc., los cuales consolidedda Revision por la Direccion pueden

ser manejados bajo una metodologia comun clararirgatgable en un solo esquema.
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6.4.12 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Control del Producto No Conforme 1ISO 9001 8.3

Preparacion y respuesta ante emergencias ISO #4001

Preparacion y respuesta ante emergencias OHSAS 1800

Monitoreo y medicion del desempefio de la Seguridpdracional RDAC 121.110 (b)
(3 @)

Ventaja esencial: Una metodologia y gestion urdficpara todos los sistemas en cuanto
a acciones de mejora. En cuanto a la PreparaciBespuesta ante Emergencias es

parcialmente integrable.

Accion correctiva y preventiva ISO 9001 8.5.2 y.8.5

No conformidad, accion correctiva y accion prewent50O 14001 4.5.3

Investigacion de accidentes, no conformidad, acaérrectiva y accion preventiva
OHSAS 18001 4.5.3

Monitoreo y medicion del desempefio de la Seguridpdracional RDAC 121.110 (b)
(3 @)

Ventaja esencial: Una metodologia y gestion urdficpara todos los sistemas en cuanto

a acciones de mejora para el Sistema Integradeedios.

Todos los Métodos indicados en el presente capgaio perfectamente integrables en

uno solo que abarque a todos sin perder sus regpeenfoques individuales de origen.

A pesar de que en cada punto se ha colocado samei de norma y regulacion, se deja

en claro que lo integrable son metodologias y @pites de norma o regulacion.

De hecho existen otros acépites de cada normagldacion que no pueden integrarse,
por lo cual se los ha omitido del presente anatisslular para tomarlos en cuenta en el

Sistema Integrado de modo separado para no perésescia.

La integracion de métodos conlleva una gran vemfagaes la optimizacién de recursos
en razén de que puede cumplirse con los mismogadidémente evitando repeticion de

tareas, derroche de recursos y confusion de aatiesl

La integraciéon de los métodos indicados es la émedel presente trabajo de

investigacion.
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6.5.- Relacién de los requisitos de SMS, 1SO 900%0 14001 y OHSAS 18001

Posiblemente hemos llegado al corazon del predmtiajo de investigacion, el cual es una referennizada entre los requisitos del SMS
tomando como fuente el requisito publicado por GARQ y que guarda estricta armonia con la OACIcasio también las normas 1ISO 9001,

ISO 14001 y OHSAS 18001. Ciertamente esta tablaudstra la hipétesis de la tesis en el sentido édagicuatro normas de la referencia son

perfectamente integrables.

SMS ISO 9001 ISO 14001 OHSAS 18001
Clausula Descripcion Clausula Descripcion Clausula Descripcion Clausula Descripcion
0 Introduccion Introduccion Introduccion
1 Objeto y campo de aplicacion 1 Objeto y Campo de aplicacion Alcance
2 Normas para la consulta 2 Normas para la consulta 2 Referencias
121.110 (a) Sistema de Gestion de Seguridad Operacional 41 Requisitos generales 4.1 Requisitos generales 4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de la documentacion
(12;'“0 ®) (1) Documentacion 4.21 Generalidades 444 Documentacion 444 Documentacion
vi
121 dice K
d Sa([ijn ce Manual de Gestion de la Seguridad Operacional 4.2.2 Manual de Calidad
. 6. (i
121.110 (b) (1) .
i Documentacion 4.2.3  |Control de documentos 445 Control de documentos 445 Control de documentos
vi
121.110 (b) (1
i) ®) 1) Documentacion 4.24  |Control de registros 454 Control de registros 4.5.4 Control de registros
vi
121. apendice k, Respo‘nsab!hdad y compromiso de la 51 Compromiso de la Direccion
1, () administracion
121 apendice K, o . , ) . . . . .
62 Procesos de identificacion de peligros 5.2 Enfoque al cliente (7.2.1) 4.31 Aspectos e impactos ambientales 4.31 Peligros y evaluacion de riesgos
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SMS

ISO 9001

ISO 14001

OHSAS 18001

121

iti ieti i 5.3 | Politica de la calidad 4.2 Politica ambiental Politica de SSO
apéndice K, gc’;lg:gzzig:;)ljetwos de Seguridad 4.2
d, 1, (i) 5.4.1 | Objetivos de calidad 4.3.3 Objetivos, metas y programas 433 Objetivos, metas y programas
121
apéndice K, | Gestion del Cambio 5.4.2| Planificacién del SGC
f,2,()A
121
apéndice K, | Plan de Implantacion del SMS
c, (iv)
;Zéndice K DESEIEEE Gl Ferm ] & 27 d 5.5.1 | Responsabilidad y autoridad
dp3 '| Seguridad Operacional e P y
1’21 441 Recursos, funciones, 441 Recursos, funciones,
. Responsabilidades del personal o responsabilidad y autoridad o responsabilidad y autoridad
apéndice K, directi delas idad 2 de la Di v
4,2, () y |rect|V(_) acerca de la Segurida 5.5. Representante de la Direccion
(ii) ' Operacional
121, Monitoreo y medicion del
apéndice K, | desempefio de la seguridad 5.6 | Revision por la direccion 4.6 Revision por la direccién Revision por la direccion
f, 1, (i) operacional. 4.6
121, - . . .
apéndice K, Respor_ls_abllld_e}d y compromiso d 6.1 ST 6B TS 441 Recurst_)_s, funmones_, 441 Recurst_)_s, funmones_,
d, 1 (i la administracion responsabilidad y autoridad responsabilidad y autoridad
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 | Generalidades
121 . . Competencia, formacién y tomg Competencia, formacién y toma
) 442 D 442 o
apéndice K, | Instruccion y educacion 6.2.2 | Competencia, toma de concienciay de conciencia de conciencia
L entrenamiento
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
7.1 Planificacion de la realizacion del product
7.2 Procesos relacionados con el cliente
Determinacion de los requisitos relacionadog Requisitos legales y otros Requisitos legales y otros
721 4.3.2 - S
con producto requisitos 4.3.2 requisitos
792 Revision de los requisitos relacionados con

producto
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3, (i)

SMS 1ISO 9001 ISO 14001 OHSAS 18001
7.2.3  |Comunicacion con el cliente Comunicacion
S 4431
443 Comunicacion
121, apendice K, |Comunicacion acerca de la Seguridad L L
) 5.5.3  |Comunicacion interna Participacion y consulta
g 2 Operacional 4432
7.3 Disefio y desarrollo
74 Compras
121, dice K, [P d luaci itigacion d . » - . .
apencics .rocesos ¢ évaluacion y milgacion de 7.51 Control de la produccion y de la prestacion del servicio 446 Control operacional Control operacional
e 1 riesgos 446
752 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion
- del servicio
753 Identificacion y trazabilidad
754 Propiedad del cliente
755 Preservacion del producto
8.1 Medicion, anélisis y mejora/Generalidades
8.2.1 Satisfaccion del cliente
i, EPEEk, ||ATHs (s O Eaguiit 822 |Audioria interna 455 Auditoria interna Audioria interna
f, 1, (ii),B Operacional 455
121, dice k, [Monito dicion del d fio de | -
épen oe on .reoy me |IC|on 6l desempefio de a 8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
f, 1, (i) seguridad operacional.
121, dice k, [Monito dicion del d fio de | - 5. imi 5. imi
?pen ice oni .reoy me I.CIOn el desempefio de la 8.0.4 Sequimients y medicién del products 451 Seguimiento y medicién 451 Seguimiento y medicion
f, 1, (ii) seguridad operacional.
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion
452 Evaluacion del cumplimiento legal 452 Evaluacion del cumplimiento legal
121, apendice K, [Coordinacion del Plan de Respuesta ante » X ., X
. 8.3 Control del producto no conforme 447 Preparacion y respuesta ante emergencias Preparacion y respuesta ante emergencias
d, 5 Emergencias 447
8.4 Andlisis de datos
121,13 Mejora Continua del SMS 8.5.1 Mejora continua
121, apendice K, ) . : ;
.p : Mejora Continua del SMS 8.5.2  |Accion correctiva . . , B L L .
f, 3, (i) 453 No conformidad, accién correctiva y accion 453 Inv estigacion de incidentes, no conformidad,
121, apendice K, | ) . ) - preventiva - accion correctiva y accion preventva
Mejora Continua del SMS 8.5.3  |Accion preventiva

* Los casilleros sombreados con celeste correspoades acapites integrables.

Cuadro 1 Relacién de los requisitos de las nornvS, $SO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001.

Cabrera 2014
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6.6.- SOCIALIZACION DEL SISTEMA

Una vez creados y documentados todos los procettiosiey métodos en forma de
documentos controlados, se emprende una campai@fud@n de los mismos. Dicho
trabajo de socializacion se realiza por parte dia chuefio de proceso hacia las personas

gue tengan relacion con su ejecucion.

Muchas veces, cuando se presenta un procedimiem@todo a los involucrados se
produce una retroalimentacion inmediata que llesaieh correcciones que aportan de

manera positiva hacia la Mejora Continua.

El paso siguiente es la puesta en marcha de lagedibs procedimientos en la

organizacién, paso en el cual también se puedetugiromejoras.

En este momento podria producirse una pequefia ctsindo ciertos funcionarios tratan
de defender el trabajo realizado, su espacio derped confort anterior de una situacion
libre. Es importante manejar este tipo se situaaén un enfoque Unico hacia la

fortificacion de la organizacién por sobre cualqumerpretacion de tipo individual.

Cuando una organizacion da su primer paso hacdtaekcion de sus procedimientos se

puede partir, en la medida de lo racional, delisige razonamiento.

- Escriba lo que hace.

- Haga lo que escribio.

- Revise si lo escrito coincide con lo que hace.

- Revise si lo escrito y practicado es lo mas coierge, no se imponga una camisa de
fuerza.

- Mejore lo escrito.

Es muy importante recalcar que en el ambito deviac#n existen procedimientos
especificos que no tienen ninguna posibilidad decseados ni modificados por ser
estandares establecidos desde la fabricacion deefasaves y que tienen una limitacion
legal sumamente fuerte, ademas de que han sidticags estrictamente inclusive sin el
concepto de sistemas de gestion.

Tal circunstancia puede observarse por ejempld eangbio de un motor de una aeronave
0 en la realizacion de un vuelo por parte de paulaicion.

El hecho de que existan procedimientos especitjaesno puedan variar en ningan caso

contradice a los sistemas de gestion, simplememtids toma en cuenta como parte
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esencial del sistema, de la realizacion del pradwgl control de documentos y del control
de registros.

Un comentario interesante obtenido en la practigag/puede servir como referencia es el
manejo del control de documentos de forma integpada tomando en cuenta tres grandes
grupos:

Documentos Operacionales.

Documentos Técnicos.

Documentos Corporativos.

Todos los conceptos del Sistema Integrado de GedédGeguridad Operacional, Calidad,
Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional son mé&toge aportan a la operacion misma
de la aerolinea desde las cuatro perspectivasaitacy que ayudan a “trabajar mejor”.

De hecho al mismo tiempo en que se realiza una tlgemantenimiento de una aeronave
se debe imprimir los controles necesarios pararenit impacto ambiental o un accidente,
asimismo se debera realizar la tarea de modo taeoto como para cumplir con la calidad
y en consecuencia la seguridad operacional. Estmpép consolida el sentido de un
sistema integrado y es el tipo de idea que se tdismmpliamente durante la etapa de

socializacién de cada procedimiento y del sistensanm

6.7.- MEDICION DE RESULTADOS DEL SISTEMA.
a. Auditoria interna

Hasta el momento hemos completado la etapa deodideli Sistema Integrado de

Gestion, ya existe un sistema de documentos cadwosl que abarca todos los
manuales, procesos, procedimientos, instructivagnes técnicas, etc. Muchos de ellos
tienen origen interno de la aerolinea y otros viede origen externo como fabricantes

de aeronaves, Autoridades Aerondauticas y otros.

También se ha realizado la difusion del sistemegiatdo, asi como también su puesta
en marcha, llego la hora de la primera medicidaees de una auditoria interna, lo cual

abarca algunas actividades que es muy pertineditzin

- Formacion y certificacion del Equipo Auditor Ime de acuerdo a los requisitos de la
empresa.

- Ejercicio de la auditoria para el equipo auditor.

- Verificacion de la efectividad del sistema.

- Retroalimentacién con oportunidades de mejora.
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b. Cierre de la auditoria interna

Una vez realizada la primera auditoria interna gedyce una crisis originada

principalmente en lo nuevo del sistema, lo cuak tcemo consecuencia probable un
conflicto entre auditados y auditores, esta sitiracleberd ser manejada con el mayor
cuidado posible para encaminar todos los esfudrzom el fortalecimiento del sistema y

por ende de la aerolinea.
Con la auditoria realizada salen a la luz requeritos como:

Informes de Auditoria.
Resumenes de No Conformidades.
Reportes de No Conformidad.

Tablero de control de No Conformidades Abiertasrdiias, en proceso.

El proceso sera continuado hasta el cierre sdiisfade la ultima No Conformidad que es

el momento en que se declara a la auditoria intesn@ cerrada.
c. Tablero de control de indicadores de gestién

Una forma de hacer seguimiento de la efectividatbslgorocesos es disefiando algun tipo

de medidores que nos permitan conocer si el traea@sta realizando como lo esperado.

Existe un término muy conocido en idioma ingles ane permito manifestar, Key
Performance Indicator que se traduce como Indic&thore de rendimiento o Simplemente

Indicador de Gestion.

El conjunto de los Indicadores de Gestidn consdtidaen un tablero son una herramienta
sumamente Util para determinar el rendimiento deadaolinea y sirve para tomar

decisiones de mejora.

En términos generales, un indicador de gestibnnesralacion entre una variable que
refleja el rendimiento de algin proceso versushjativo para esa variable en un periodo

determinado.

Los indicadores de gestion pueden ser de cualtjpede acuerdo a cada organizacion, sin

embargo una clasificacion general a modo de ejesglo

De eficacia.- Hacia el resultado.

De eficiencia.- Hacia los recursos utilizados.

108



De Efectividad.- Una mezcla de eficacia y eficienci

En el ambito del transporte aéreo se suelen utiliticadores llamados de Impacto para

asuntos vitales como la seguridad de vuelo o layalidad de las operaciones.
EJEMPLO DE UN INDICADOR DE GESTION

Nombre:  EFECTIVIDAD EN LA PRODUCCION
Calculo:  [(R-Py)/P] * 100
P.- productos entregados
Py~ productos devueltos
Unidad: Porcentaje %
Sentido: Creciente o sea que el ideal es el 100%

Frecuencia: Analisis mensual
d. Primera Revision por la Direccion.

Llego el momento de presentar los resultados dedton del sistema a las Autoridades de
la empresa, esta es una funcibn sumamente sernsioleparte de quien hace de
Representante de la Direccién porque esta podriarse reunion larga, aburrida y sin
mayor utilidad, en tal virtud, es necesario quefarmacion presentada tenga la forma de
OPORTUNIDADES DE MEJORA para el sistema de modoogleoherente y concreto.

En el momento en que las autoridades identificdasareuniones de Revision por la
Direccién como una herramienta util para aumergtacréatividad gerencial, las tomaran
como propias Yy vitales para la gestion de la agzalien ese momento el Sistema se habra

fusionado con la cotidianidad y en buena cuenta RABRIUNFADO.

Una base referencial de la informacion requeridaa ga revision por la Direccion la
tomamos del ambito de la aviacion, especificametgle Programa IOSA de IATA
originalmente en idioma ingles y la indicamos atewracion. Notese que es solamente a

modo de ejemplo porgue los tépicos de las reuninaese limitan.

Input to the management review process would tylgiozclude:
La informacién para el proceso de Revision poril@dzion incluye tipicamente:

a) Results of audits;
Resultados de Auditorias;

b) Findings from operational inspections and invesioyes;
Hallazgos de inspecciones operacionales e investiges;
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c) Operational feedback;
Retroalimentacion operacional;

d) Incidents and near-miss reports;
Incidentes y reportes de cuasi accidente;

e) Changes in regulatory policy or civil aviation Islgition;
Cambios en la politica regulatoria o en legisladéraviacion civil;

f)  Process performance and organizational conformance;
Rendimiento de los procesos y conformidad de laraegcion;

g) Status of corrective and preventative actions;
Estado de acciones correctivas y preventivas;

h) Results from implementation or rehearsal of thergemcy response plan (ERP);
Resultados de la implementacion o ensayo del RlaRabpuesta ante Emergencias
(ERP);

i)  Follow-up actions from previous management reviews;

Seguimiento de acciones de Revisiones por la Dée@nteriores;

j) Feedback and recommendations for management sysi@ovement;
Retroalimentacion y recomendaciones para la mel@raistema de gestion.

k) Regulatory violations.
Violaciones regulatorias.

Output from the management review process woulit@jly include decisions and actions
related to:

Los resultados del proceso de Revision por la Diéecincluye tipicamente decisiones y
acciones relacionadas con:

* Improvement of the processes throughout the managesystem;
Mejora de los Procesos en el sistema de gestion;

e Safety and security requirements;
Requerimientos de Seguridad Operacional

+ Resource needs.
Necesidades de Recursos.
(IOSA Standards Manual de IATA, 2014)

Es importante indicar que se ha colocado el requiektual de Revision por la Direccion
del Programa IOSA de IATA (Asociacion Internaciordgl Transporte Aéreo) para
demostrar la similitud que tiene con el mismo epocen Calidad, Ambiente o SSO, lo
cual demuestra la realidad de la integracion olgjetqresente trabajo de investigacion en
donde se integran la Calidad, Ambiente y Segunid&dlud Ocupacional con la Seguridad

Operacional de la Aviacién.
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6.8.- ANALISIS DE LA EFICACIA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
DE SMS, CALIDAD, AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD OCUP ACIONAL
CON RELACION A LAS VARIABLES PLANTEADAS.

Una vez terminado el proceso de disefio, documémtaziimplementacién del Sistema
Integrado de Gestion de Seguridad Operacionald@dliAmbiente y Seguridad y Salud
Ocupacional, se puede concluir que el mismo nanBea especificamente a un factor de

la organizacion, el cual pueda ser tomado comalvizri

Ciertamente un Sistema de Gestidn no es otra agsaimp estructura organizacional que
involucra personas, procesos, informacion y losunsas necesarios para desarrollar
actividades hacia un fin. Se orienta a dirigir yitcolar una empresa con miras a lograr
objetivos de calidad y de mejora continua. En gbaabras un Sistema de Gestion puede
entenderse como el hecho de armonizar y adaptaroaghnizacion con el objetivo de

cumplir con objetivos establecidos, en conclusinse puede hablar de variables Gnicas

porque eso seria contradecir el sentido mismostiensa de gestion.

Un sistema de gestién puede implementarse y fuacaumnque existan aspectos del mismo

factibles de corregir u optimizar, en tal hechdasa precisamente la mejora continua.

Se recuerda a continuacion las variables que sgepl@n para el presente trabajo a pesar
de que ni son las Unicas, ni necesariamente repaesen espiritu del presente trabajo de
investigacion porque el modelo de tesis que estama®ejando tiene variables que no
tienen posibilidad de manejo con método estadisticampoco es posible su manejo con
técnicas como disefio y experimentos. Son variategriterio que se colectan y se

analizan directamente.

Un Sistema Integrado de Gestion esté funcionana@mawo ya es capaz de autoevaluarse,
de analizar informacion y de tomar decisiones dgormaepor si solo, sus resultados se
haran visibles con el tiempo, operacion y madurek dismo, lo cual estd fuera del

alcance del trabajo de investigacion. Por eso lasables son Unicamente una referencia

respetuosa a la metodologia tradicional.

Con el antecedente indicado se ha recopilado ir#cidn de una aerolinea que ha tenido la
gentileza de facilitarnos material, el mismo quéica el presente trabajo de investigacion
frente a las variables planteadas. La informaciémesponde a un afio completés
importante manifestar que la informacion ha sido edada por fines de

confidencialidad.
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6.8.1 Participacion en el Mercado el servicio de transporte aéreo depende en gran
magnitud de la percepcion de los clientes y poeeatelsu aceptacion, lo cual concluye
finalmente en el porcentaje de mercado que capt@aativa una aerolinea,
entendiéndose este fendmeno como Participacioh iereado. Esta variable se mide

en porcentaje % en periodos mensuales.
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PARTICIPACION EN EL MERCADO

RUTA ENERO RUTA ENERO RUTA ENERO
ASIENTOS|PAX.TRANSP.| % ocupacion ASIENTOS [PAX.TRANSP.| % OCUPACION ASIENTOS|PAX.TRANSP.| % OCUPACION
QUE-RBC| 29767 19354 65,02 LKJ-ASD | 1.136 1.000 88,03 CUE-LIN 0 924 20,10
RBC-QUE | 29.323 22018 75,09 YGC-HBR | 1.136 913 80,37 PLA-DES | 3.673 2.368 64,47
STN-TAU | 1.056 424 40,15 WSL-JUS | 1.039 496 47,74
aueten| 930 490 52,69 ASQ-VGT | 1.056 301 28,50 YHB-SEN 0 520 50,05
TGN-QUE| 2794 > 744 57,24 ASD-GCO | 1.056 820 77,65 CAR-SER | 1.546 483 31,24
MMO-FCG FHG-MEV | 1.056 792 75,00 SOR-DES | 1.721 524 30,45
JUN-HO! SER-VIR DES-HYT 0 483 28,07
Que-rwv | 6014 3510 58,36 LOS-DER YHN-ZSE | 1.254 760 60,61
pFFQuA | 6014 4290 7133 UHB-DES | 1.395 301 21,58 HIU-YBS | 4.314 896 20,77
GTR-NHT | 1.395 216 15,48 MIH-SED 0 2.438 56,51
QUE-AMB| 4.957 3.723 75,11
ortsiz | 2957 835 3 HGF-SEC TNS-ATA | 1.883 1.004 53,32
2 KIG-DRT LKI=ASD | 4.314 943 21,86
COS-ANT | 7.938 >.238 65,99 HGR-HUY YGC-HBR 0 2.173 50,37
PLA-ORI | 7.938 6.186 77,93 AND-DNA STN-TAU | 2.144 904 42,16
DAN-LUI 864 394 45,60 ARG-CAS ASQ-VGT 0 0 #iDIV/0!
IUA-MAN] 854 418 48,38 DER-HUF ASD-GCO| 0 577 23,63
MAR-PAT| 12.005 8111 67,56 PPA-NIA FHG-MEV | 2.442 1.063 43,53
CUE-LIN | 12.005 8.688 72,37 PAN-SDE SER-VIR | 2.442 747 30,59
PLA-DES | 4.032 2.858 70,88 BGR-PAC| 1.458 766 52,54 LOS-DER 0 561 22,97
WSL-JUS | 4.032 3.049 75,62 CUB-QLA | 1.296 974 75,15 UHB-DES 0 0 #iDIV/0!
YHB-SEN | 1.104 521 47,19 GVC-HFG GTR-NHT| 432 243 56,25
CAR-SER [ 1.104 562 50,91 FER-GRT HGF-SEC 0 72 16,67
SOR-DES 7.876 5.800 73,64 JUN-HOI KIG-DRT 360 0 0,00
DES-HYT | 7.876 5.961 75,69 QUE-RMV HGR-HUY 0 257 71,39
YHN-ZSE | 2.256 1.037 45,97 PFF-QLA | 2.770 1.024 36,97 AND-DNA| 175 68 38,86
HJU-YBS | 2.256 1.242 55,05 QUE-AMB| 2.770 1.068 38,56 ARG-CAS
QLA-CTG | 11.988 10.113 84,36 ORI-SIR DER-HUF
COC-CFR | 11.988 9.716 81,05 COS-ANT PPA-NIA
FCG-MEC | 3.548 2.662 75,03 PLA-ORI | 6.135 3.933 64,11 PAN-SDE
ETR-HCJ | 3.548 2.691 75,85 DAN-LUI 0 2.599 42,36 BGR-PAC
MIH-SED | 1.440 1.062 73,75 JUA-MAN| 8.776 2.207 25,15 QUE-RMV
TNS-ATA | 1.440 911 63,26 MAR-PAT| 4.597 2.233 48,58 227.918 | 155.905 68,40
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RUTA FEBRERO RUTA FEBRERO RUTA FEBRERO
ASIENTOS| PAX.TRANSP.| % ocupAcioN ASIENTOS | PAX.TRANSP.| % ocupacion ASIENTOS | PAX.TRANSP.| % ocupacion
QUE-RBC | 23.430 16.051 68,51 LKJ=ASD | 940 604 64,26 CUE-LIN 0 437 10,50
RBC-QUE | 22.760 16.191 71,14 YGC-HBR | 940 553 58,83 PLA-DES | 3.726 2.487 66,75
STN-TAU | 960 408 42,50 WSL-JUS | 1.038 380 36,61
QUE-TGN 4.430 3.091 69,77 ASQ-VGT 960 441 45,94 YHB-SEN 0 470 45,28
TGN-QUE| 162 70 4321 ASD-GCO| 960 785 81,77 CAR-SER | 1.507 627 41,61
MMO-FCG FHG-MEV| 960 795 82,81 SOR-DES | 1.362 721 52,94
JUN-HOI 145 28 19,31 SER-VIR DES-HYT 0 374 27,46
PEF-QLA | 4.962 3.564 7183 UHB-DES | 1.602 489 30,52 HIU-YBS | 4.536 1.120 24,69
Queams| 4021 5 881 7165 GTR-NHT | 1.602 364 2,72 MIH-SED 0 1.946 42,90
ORISR | 2.001 3.09 76.85 HGF-SEC TNS-ATA | 2591 985 38,02
cosaNT | 6.728 4766 7084 KIG-DRT LKJ=ASD | 4.536 898 19,80
oLAOR | 6728 5 146 76,49 HGR-HUY YGC-HBR 0 2.242 49,43
DAN.LUL | 622 a3 35,00 AND-DNA STN-TAU | 2.439 986 40,43
I I S
MAR-PAT | 9.998 7.026 70,27 PPA-NIA FHG-MEV | 2.297 881 38,35
CUE-LIN | 9.998 7-385 73,86 PAN-SDE SER-VIR | 2.145 678 31,61
PLA-DES | 3.216 2.472 76,87 BGR-PAC| 1.29% 920 70,99 LOS-DER 0 557 25,97
WSL-JUS | 3.264 2.503 76,69 cuB-QlA | 1.296 859 66,28 UHB-DES | 0 0 #DIV/O!
YHB-SEN | 720 332 46,11 GVC-HFG GTR-NHT| 480 242 50,42
CAR-SER | 720 300 41,67 FER-GRT HGF-SEC 0 70 14,58
SOR-DES | 6.628 4.989 75,27 JUN-HOI KIGDRT | 410 o 0,00
DES-HYT | 6.628 5.116 77,19 QUE-RMV HGR-HUY 0 261 63,66
YHN-ZSE | 1.968 1124 57,11 PFF-QLA | 2.330 1.079 46,31 AND-DNA| 219 71 32,42
HJU-YBS | 1.968 1153 58,59 QUE-AMB| 2.330 1.090 46,78 ARG-CAS
QLA-CTG | 10.186 8.026 78,79 ORI-SIR DER-HUF
COC-CFR | 10.186 8.346 81,94 COS-ANT PPA-NIA
FCG-MEC | 3.108 2.366 76,13 PLA-ORI | 5.088 3.263 64,13 PAN-SDE
ETR-HC) | 3.108 2.39 77,09 DAN-LUI 0 3.320 65,25 BGR-PAC
MIH-SED | 1.104 809 73,28 JUA-MAN| 8431 2.549 30,23 QUE-RMV
TNS-ATA | 1.104 720 65,22 MAR-PAT| 4.163 2.927 70,31 196.204 | 135.902 69,27
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SUTA MARZO RUTA MARZO CUTA MARZO
ASIENTOS| PAX.TRANSP.| % ocupACION ASIENTOS|PAX.TRANSP.| % OCUPACION ASIENTOS|PAX.TRANSP.| % OCUPACION
QUE-RBC| 26.103 16.047 61,48 LKI=ASD | 988 819 82,89 CUE-LIN 0 275 5,85
RBC-QUE | 25.743 16.318 63,39 YGC-HBR | 988 863 87,35 PLA-DES | 4.189 2.564 61,21
STN-TAU | 1.008 599 59,42 WSLJUS | 1.342 339 25,26
QUETGN| 162 100 6173 ASQ-VGT | 960 566 58,96 YHB-SEN 0 528 39,34
TN-QUE| 4725 5774 5871 ASD-GCO| 1.008 816 80,95 CAR-SER | 1.864 700 37,55
MMO-FCG FHG-MEV | 1.008 825 81,85 SOR-DES | 2.026 923 45,56
JUN-HOI SER-VIR | 240 107 44,58 DES-HYT 0 359 17,72
QUERWV]  5.539 5 695 865 LOS-DER | 240 29 12,08 YHN-ZSE | 1.520 452 29,74
PFF-QLA | 5.539 304 54.59 UHB-DES | 1.668 309 18,53 HIU-YBS | 5.022 901 17,94
queave| 213 3155 70,85 GTR-NHT | 1.668 337 20,20 MIHSED | 0 2.193 43,67
ORLSIR | 4.453 2519 78,03 HGF-SEC TNS-ATA | 2.829 978 34,57
COSANT| 7.99 2400 5532 KIG-DRT LKJ=ASD | 5.022 892 17,76
DAN-LUL | 528 193 36,55 ARG-CAS AsQVGT| 0 0 #DIV/0!
JUA-MAN| 528 237 44,89
MAR-PAT| 11.057 6.792 61,43 DER-HUF ASD-GCOY 0 435 18,46
d PPA-NIA FHG-MEV | 2.356 1.169 49,62
CUE-LIN | 11.057 6.976 63,09 PAN-SDE SER-VIR | 2.356 1.071 45,46
PLA-DES [ 2.928 2.263 77,29 BGR-PAC| 1.458 865 50,33 LOS-DER 0 435 18,46
WSLJUS | 2.928 2.284 78,01 CUB-QLA | 1458 1.267 86,90 UHB-DES 0 0 #DIV/O!
YHB-SEN | 384 123 32,03 GVC-HFG GTR-NHT| 96 41 42,71
CAR-SER | 384 109 28,39 FER-GRT HGF-SEC 0 16 16,67
SOR-DES | 7.384 5.227 70,79 JUN-HOI GGoRT | 76 0 0,00
DES-HYT | 7.384 5.058 68,50 QUE-RMV hermoy o 29 3816
YHN-ZSE | 2.016 1.265 62,75 PFF-QLA | 2.356 1.056 44,82 AND-DNA| 67 6 8,96
HIU-YBS | 2.016 1.220 60,52 QUE-AMB| 2.356 1.075 45,63 ARG-CAS
QLA-CTG | 11.435 8.629 75,46 ORI-SIR DER-HUF
COC-CFR | 11.435 9.232 80,73 COS-ANT PPA-NIA
FCG-MEC| 4.188 2.533 60,48 PLA-ORI | 6.297 3.201 50,83 PAN-SDE
ETR-HC) | 4.188 2.592 61,89 DAN-LUI 0 3.125 49,63 BGR-PAC
MIH-SED | 1.488 1.021 68,62 JUA-MAN| 9.425 3.069 3256 | QUE-RMV
TNS-ATA | 1.488 908 61,02 MAR-PAT| 4.700 3.402 72,38 218.895 | 136.970 62,57
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RUTA ABRIL RUTA ABRIL RUTA ABRIL
ASIENTOS [ PAX.TRANSP. | % OCUPACION ASIENTOS | PAX.TRANSP.| % ocupAciON ASIENTOS | PAX. TRANSP.| % ocupACiON

QUE-RBC | 29.172 18.610 63,79 LKJ=ASD | 1.044 607 58,14 CUE-LIN 0 374 7,70

RBC-QUE | 28.848 18.412 63,82 YGC-HBR | 1.044 560 53,64 PLA-DES | 4.572 2.867 62,71
STN-TAU |  1.056 674 63,83 WSL-JUS | 1.386 279 20,13

QUETGN| 162 35 52,47 ASQ-VGT | 1.056 710 67,23 YHB-SEN 0 473 34,13

TGN-QUE| 4.698 2939 47,66 ASD-GCO| 1.056 789 74,72 CAR-SER | 1.857 825 44,43

MMO-FCG FHG-MEV | 1.056 864 81,82 SOR-DES | 1.857 625 33,66

JUN-HOI SER-VIR 288 34 11,81 DES-HYT 0 448 24,12

QUE-RMV|  5.530 5535 45,84 LOS-DER | 288 24 8,33 YHN-zSE | 1.411 499 35,36

PEF-QLA | 5.530 5 878 5114 UHB-DES | 1.838 373 20,29 HIU-YBS | 4.860 821 16,89

QuEAMB|  5.005 3378 66,30 GTR-NHT | 1.838 379 20,62 MIH-SED 0 2.208 45,43

ORISR | 5.095 3500 70.46 HGF-SEC TNS-ATA | 2.701 1.010 37,39

cosanT| 8978 a4 4928 KIG-DRT LKJ=ASD | 4.698 851 18,11

DAN-LUI 384 106 27,50 ARG-CAS ASQ-VGT 'o 0 #iDI’V/O!

JUA-MAN| 384 124 32,29 DER-HUF ASD-GCO 0 388 17,02

MAR-PAT | 11.810 7.023 29,47 PPA-NIA FHG-MEV | 2.280 1.120 49,12

CUE-LIN | 11.810 7.263 61,50 PAN-SDE SER-VIR | 2.280 1.019 44,69

PLA-DES | 2.784 2.227 79,99 BGR-PAC| 1.296 738 56,94 LOS-DER 0 330 14,47

WSL-JUS | 2.784 2.311 83,01 CuB-QLA| 1458 834 57,20 UHB-DES| 0 0 #{DIV/O!

YHB-SEN | 432 153 35,42 GVCHFG GTRNHT

CAR-SER | 432 102 23,61 FER-GRT HGE-SEC

SOR-DES | 7.668 5.012 65,36 JUN-HOI KIG-DRT

DES-HYT | 7.668 5.222 68,10 QUE-RMV| 162 85 52,47 HGR-HUY

YHN-ZSE | 2.256 1331 59,00 PFF-QLA | 2.336 1.082 46,32 AND-DNA

HJU-YBS | 2.208 1.386 62,77 QUE-AMB| 2.336 1.175 50,30 ARG-CAS

QLA-CTG 13.185 9.276 70,35 ORI-SIR DER-HUF

COC-CFR 13.185 9.729 73,79 COS-ANT PPA-NIA

FCG-MEC | 4.060 2.842 70,00 PLA-ORI 6.581 3.635 55,23 PAN-SDE

ETR-HCJ | 4.108 2.558 62,27 DAN-LUI 0 2.783 42,29 BGR-PAC

MIH-SED | 1.392 1.088 78,16 JUA-MAN| 9.39 3.089 32,88 QUE-RMV

TNS-ATA | 1.392 924 66,38 MAR-PAT| 4.860 2.726 56,09 230369 | 138.978 60,33
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RUTA MAYO RUTA MAYO SUTA MAYO
ASIENTOS|PAX.TRANSP.| % ocupacion ASIENTOS|PAX.TRANSP.] % OcupACION ASIENTOS|PAX.TRANSP.| % OCUPACION
QUE-RBC | 35.459 22.044 62,17 LKJ=ASD 1.064 623 58,55 CUE-LIN 0 1.895 24,18
RBC-QUE | 34.738 21.315 61,36 YGC-HBR | 1.064 652 61,28 PLA-DES | 5.927 3.635 61,33
STN-TAU | 1.104 663 60,05 wsLJus | 1.363 439 3221
QUE-TGN 1.927 866 44,94 ASQ-VGT 1.104 671 60,78 YHB-SEN 0 399 29,27
TGN-QUE 648 173 26,70 ASD-GCO 1.104 851 77,08 CAR-SER 1.871 584 31,21
MMO-FCG FHG-MEV | 1.104 938 84,96 SOR-DES | 1.871 405 21,65
JUN-HOI SER-VIR DES-HYT 0 280 14,97
que-rwv| 5579 5998 53,74 LOS-DER YHN-ZSE | 1.591 811 50,97
PFF-QLA | 5579 3.153 56,52 UHB-DES | 1.820 314 17,25 HJU-YBS | 5.022 897 17,86
QUE-AMB|  5.830 3.477 59,64 GTR-NHT | 1.675 310 18,51 MIH-SED | 0 2.043 40,68
orsik | 5830 3753 64,37 HGF-SEC TNS-ATA | 3.030 926 30,56
cosant| 10609 034 5546 KIG-DRT LKJ=ASD | 5.022 856 17,05
PLAOR | 10699 | 609 | ses | U sa0| 299 | 1o | e
DAN-LUI | 624 266 42,63 ARG-CAS asavar| o 0 # DIIV/O!
JUA-MAN| - 624 294 47,12 DER-HUF ASD-GCO| O 223 24,45
MAR-PAT| 13.698 8.273 60,40 PPA-NIA | 1.558 794 50,96 FHG-MEV | 912 336 36,84
CUE-LIN | 13.698 8.310 60,67 PAN-SDE | 1.472 775 52,65 SER-VIR | 912 368 40,35
PLA-DES | 3.936 3.001 76,24 BGR-PAC| 1458 788 54,05 LOS-DER 0 214 23,46
WSL-JUS | 3.936 2.964 75,30 CUB-QLA | 1.458 971 66,60 UHB-DES 0 0 #DIV/0!
YHB-SEN | 912 228 25,00 GVC-HFG GTR-NHT| 384 174 45,31
CAR-SER | 864 215 24,88 FER-GRT HGF-SEC 0 29 7,55
SOR-DES | 7.664 5.366 70,02 JUN-HOI KIG-DRT | 307 0 0,00
DES-HYT | 7.560 5.288 69,95 QUE-RMV HGR-HUY 0 131 42,67
YHN-ZSE | 2.304 1.475 64,02 PFF-QLA | 2.810 1.427 50,78 AND-DNA| 256 25 9,77
HJU-YBS | 2.304 1.476 64,06 QUE-AMB| 2.834 1.540 54,34 ARG-CAS
QLA-CTG | 14.121 9.501 67,28 ORI-SIR DER-HUE
COC-CFR | 14.121 10.293 72,89 COS-ANT PPA-NIA
FCG-MEC | 4.228 2.804 66,32 PLA-ORI | 6.334 3,548 56,02 PAN-SDE
ETR-HC) | 4.228 2.782 65,80 DAN-LUI 0 2.770 43,73 BGR-PAC
MIH-SED | 1.488 1.073 72,11 JUA-MAN| 9.115 2.387 26,19 QUE-RMV
TNS-ATA | 1.488 951 63,91 MAR-PAT| 7.836 2.285 29,16 255.699 | 152.356 59,58
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RUTA JUNIO RUTA JUNIO RUTA JUNIO
ASIENTOS [ PAX.TRANSP. | % ocuPACION ASIENTOS | PAX.TRANSP. | % ocupacion ASIENTOS | PAX.TRANSP.| % ocupACION
QUE-RBC | 36.168 23.253 64,29 LKJ=ASD | 940 762 81,06 CUE-LIN 0 2.482 26,75
RBC-QUE | 35.032 22.483 64,18 YGC-HBR | 940 847 90,11 PLA-DES | 6.637 4.042 60,90
STN-TAU | 960 640 66,67 WSL-JUS | 1.432 536 37,43
QUE-TGN| 1.503 444 29,54 ASQ-VGT 960 635 66,15 YHB-SEN 0 327 22,84
TGN-QUE ASD-GCO| 960 751 78,23 CAR-SER | 1.757 315 17,93
MMO-FCG FHG-MEV | 960 768 80,00 SOR-DES | 1.757 376 21,40
JUN-HOI SER-VIR DES-HYT 0 431 24,53
QUE-RMV|  5.064 > 762 54,54 LOS-DER YHN-ZSE | 1.241 617 49,72
PEF-QLA | 5.064 3.103 6128 UHB-DES | 1.458 355 24,35 HIU-YBS | 4.860 1.104 22,72
QUE-AMB|  5.583 3471 6217 GTR-NHT | 1.603 380 23,71 MIH-SED 0 2.189 45,04
ORISR | 5583 3631 65,04 HGF-SEC TNS-ATA | 2.715 1.701 62,65
COSANT | 11297 < 833 5163 KIG-DRT LKJ=ASD | 4.860 969 19,94
LAORI | 11297 €038 5345 HGR-HUY YGC-HBR 0 2.400 49,38
DAN-LUI 816 331 40,56 ﬁ\':';’_gg? /‘:23;; 2.59 1.425 24,89
JUA-MAN| 864 352 40,74 DER-HUF ASD.GCO
MAR-PAT) 14.865 8.982 60,42 PPA-NIA [ 2.528 1.108 43,83 FHG-MEV
CUE-LIN | 14.837 3.354 63,05 PAN-SDE | 2.528 1.215 48,06 SER-VIR
PLA-DES | 3.840 3.007 78,31 BGR-PAC| 1.603 946 59,01 LOS-DER
WSLJUS | 3.840 2.922 76,09 CUB-QLA | 1.279 1.106 86,47 UHB-DES
YHB-SEN | 768 238 30,99 GVC-HFG GTR-NHT| 192 78 40,63
CAR-SER | 768 244 31,77 FER-GRT HGF-SEC 0 9 4,69
SOR-DES | 7.344 5.213 70,98 JUN-HOI KIG-DRT | 152 0 0,00
DES-HYT | 7.344 5.175 70,47 QUE-RMV HGR-HUY 0 119 78,29
YHN-ZSE |  2.160 1.388 64,26 PFF-QLA | 3.168 1.943 61,33 AND-DNA| 73 16 21,92
HJU-YBS | 2.160 1.355 62,73 QUE-AMB| 3.168 2.012 63,51 ARG-CAS | 3.518 306 8,70
QLA-CTG 14.931 9.030 60,48 ORI-SIR DER-HUF 0 287 8,83
COC-CFR [ 14.973 9.611 64,19 COS-ANT PPA-NIA | 3.251 748 23,01
FCG-MEC [ 4.216 2.815 66,77 PLA-ORI 5.121 3.653 71,33 PAN-SDE [ 3.510 636 19,54
ETR-HC) | 4.168 2.708 64,97 DAN-LUI 0 2.673 52,20 BGR-PAC 0 297 8,46
MIH-SED | 1.440 999 69,38 JUA-MAN|  7.777 1.750 22,50 QUE-RMV| 3.269 142 4,34
TNS-ATA | 1.440 863 59,93 MAR-PAT| 9.280 2.155 23,22 268.250 | 157.653 58,77
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JULIO

JULIO

JULIO

RUTA RUTA RUTA
ASIENTOS|PAX.TRANSP. | % OCUPACION ASIENTOS|PAX.TRANSP.| % ocupacion ASIENTOS|PAX.TRANSP.| % ocupacion
QUE-RBC | 36.394 25.564 70,24 LKJ=ASD | 1.206 875 72,55 CUE-LIN 0 3.110 38,48
RBC-QUE | 35.711 24.020 67,26 YGC-HBR 1.206 716 59,37 PLA-DES 5.133 3.431 66,84
STN-TAU | 1.056 762 72,16 WSL-JUS | 1.215 825 67,90
QUE-TGN 648 469 72,38 ASQ-VGT 1.056 718 67,99 YHB-SEN 0 534 43,95
TGN-QUE| 972 369 37,96 ASD-GCO| 1.056 824 78,03 CAR-SER | 1.745 568 32,55
MMO-ECG FHG-MEV | 1.056 895 84,75 SOR-DES | 1.745 525 30,09
JUN-HOI SER-VIR DES-HYT 0 373 21,38
QUE-RMV|  4.284 3195 74,58 LOS-DER YHN-ZSE | 1.090 773 70,92
PEF-QLA | 4.2 3.280 76,56 UHB-DES | 1.856 1.114 60,02 HIU-YBS | 5.022 1.215 24,19
QuEAMB| 7.138 3.947 55,30 GTR-NHT| 1.718 611 35,56 MIH-SED 0 2.739 54,54
ORISR | 7018 1022 57,31 HGF-SEC TNS-ATA | 2.336 1.217 52,10
COSANT | 11268 7022 62,32 KIG-DRT LKJ=ASD | 4.860 1.024 21,07
PLAOR | 11268 | eso1 | en2e | AR w0 | 1702 | tom | e
DAN-LUI 144 70 48,61 ARG-CAS ASQ-VGT _;>84 i57 40:89
JUA-MAN| 144 > 38,89 DER-HUF 76 0 0,00 ASD-GCO 0 50 13,02
MAR-PAT | 14.444 10.269 71,10 PPA-NIA | 2.308 1.395 60,44 FHG-MEV| 269 0 0,00
CUE-LIN | 14.444 10.106 69,97 PAN-SDE | 2.308 1.261 54,64 SER-VIR 0 149 55,39
PLA-DES | 3.936 3.108 78,96 BGR-PAC| 1.29 958 73,92 LOS-DER | 288 53 18,40
WSL-JUS | 3.936 3.085 78,38 CUB-QLA | 1.458 1.338 91,77 UHB-DES | 2.955 429 14,52
YHB-SEN | 384 131 34,11 GVC-HFG| 76 0 0,00 GTR-NHT
CAR-SER | 384 135 3516 FER-GRT 76 57 75,00 HGF-SEC
SOR-DES | 6.308 5.373 85,18 JUN-HOI KIG-DRT
DES-HYT | 6.308 5.093 80,74 QUE-RMV HGR-HUY
YHN-ZSE | 2.332 1671 71,66 PFF-QLA | 3.198 2.146 67,10 AND-DNA
HIU-YBS | 2.332 1.670 71,61 QUE-AMB| 3.198 2.264 70,79 ARG-CAS
QLA-CTG 15.150 10.273 67,81 ORI-SIR DER-HUF 0 861 21,96
COC-CFR | 14.988 10.294 68,68 COS-ANT PPA-NIA | 3.920 1.502 38,32
FCG-MEC | 3.808 2.865 75,24 PLA-ORI | 4.166 3.021 72,52 PAN-SDE | 3.920 1.259 32,12
ETR-HC) | 3.808 2.734 71,80 DAN-LUI 0 3.734 89,63 BGR-PAC 0 832 21,22
MIH-SED |  1.440 1.117 77,57 JUA-MAN|  7.759 2.309 29,76 QUE-RMV| 2.908 11 0,38
TNS-ATA | 1.440 931 64,65 MAR-PAT| 8.083 2.622 32,44 262.277 | 175.714 67,00
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RUTA AGOSTO RUTA AGOSTO RUTA AGOSTO
ASIENTOS | PAX.TRANSP.| % ocupacion ASIENTOS | PAX.TRANSP.| % OCUPACION ASIENTOS | PAX.TRANSP.| % OCUPACION
QUE-RBC | 31.390 21.966 69,98 LKJ=ASD | 1.016 850 83,66 CUE-LIN 0 2.734 42,41
RBC-QUE | 30.287 20.615 68,07 YGC-HBR 1.016 896 88,19 PLA-DES 3.718 3.075 82,71
STN-TAU | 1.056 762 72,16 WSL-JUS | 1.295 659 50,89
QUE-TGN 1.424 782 54,92 ASQ-VGT 1.056 735 69,60 YHB-SEN 0 548 42,32
TGN-QUE| 1.424 785 55,13 ASD-GCO| 1.008 786 77,98 CAR-SER | 1.934 883 45,66
MMO-ECG FHG-MEV | 1.008 874 86,71 SOR-DES | 1.934 834 43,12
JUN-HOI SER-VIR DES-HYT 0 469 24,25
QUE-RMV | 4.553 3.470 76,21 LOS-DER YHN-ZSE | 1.474 1.108 75,17
PFF-QLA | 4553 3.766 8271 UHB-DES | 1.664 424 25,48 HIU-YBS | 5.022 1.156 23,02
QuEAmB|  6.621 3756 5673 GTR-NHT | 1.802 834 46,28 MIH-SED 0 3.328 66,27
oRLSIR | 6621 4,079 6161 HGF-SEC TNS-ATA | 1.789 1.132 63,28
cosANT | 10.959 6554 55,80 KIG-DRT LKI=ASD | 5.022 1.154 22,98
oLAoRl | 10,950 2025 64,10 HGR-HUY YGC-HBR 0 3.573 71,15
DAN-LUI % 19 51,00 AND-DNA STN-TAU | 1.514 1.196 79,00
JUA-MAN 96 48 50,00 ARG-CAS ASQ-VGT
: DER-HUF ASD-GCO
MAR-PAT| 13.531 8.911 65,86 PPA-NIA | 2.428 1.865 76,81 FHG-MEV
CUE-LIN | 13.635 2.024 66,18 PAN-SDE | 2.428 1.590 65,49 SER-VIR
PLA-DES | 3.984 3.113 78,14 BGR-PAC | 1458 1.098 75,31 LOS-DER
WSL-JUS | 3.984 3.228 81,02 CUB-QLA | 1.458 1.309 89,78 UHB-DES
YHB-SEN | 432 118 27,31 GVC-HFG GTR-NHT | 480 242 50,42
CAR-SER | 432 143 33,10 FER-GRT HGF-SEC 0 59 12,29
DES-HYT 5.928 5.255 88,65 QUE-RMV HGR-HUY 0 254 59,76
YHN-ZSE | 2.352 1.657 70,45 PFF-QLA | 2.988 1.933 64,69 AND-DNA| 230 75 32,61
HIU-YBS | 2.352 1.663 70,71 QUE-AMB| 2.988 1.859 62,22 ARG-CAS | 3.125 753 24,10
QLA-CTG | 12.094 8.745 72,31 ORI-SIR DER-HUF 0 787 20,11
COC-CFR | 12.036 9.499 78,92 COS-ANT PPA-NIA | 3.914 1.453 37,12
FCG-MEC| 3.692 2.793 75,65 PLA-ORI | 3.679 2.313 62,87 PAN-SDE | 3.914 1.435 36,66
ETR-HC) | 3.692 2.714 73,51 DAN-LUI 0 2.788 75,78 BGR-PAC 0 757 19,34
MIH-SED |  1.440 1.202 83,47 JUA-MAN| 6.446 2.225 34,52 QUE-RMV| 3.161 0 0,00
TNS-ATA | 1.440 1.063 73,82 MAR-PAT| 6.446 3.002 46,57 243.441 | 168.899 69,38
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RUTA SEPTIEMBRE RUTA SEPTIEMBRE RUTA SEPTIEMBRE
ASIENTOS|PAX.TRANSP.| % ocuPACION ASIENTOS [ PAX. TRANSP. | % ocupacion ASIENTOS [ PAX.TRANSP.| % 0CUPACION
QUE-RBC| 32.548 20.896 64,20 LKI=ASD | 1.324 855 64,58 CUE-LIN 0 1.202 19,03
RBC-QUE | 30.913 20.415 66,04 YGC-HBR | 1.324 899 67,90 PLA-DES | 5.210 2.934 56,31
STN-TAU | 960 543 56,56 WSL-JUS | 1.579 771 48,83
QUE-TGN 1.441 584 40,53 ASQ-VGT 960 516 53,75 YHB-SEN 0 232 14,69
TGN-QUE| 1.441 514 35,67 ASD-GCO 960 727 75,73 CAR-SER 1.827 699 38,26
MMO-FCG FHG-MEV [ 960 841 87,60 SOR-DES | 1.827 713 39,03
JUN-HOI SER-VIR DES-HYT 0 230 12,59
QUE-RMV| 5.403 2.852 52,79 LOS-DER YHN-ZSE 1.539 853 55,43
PFE-QLA | 5.403 3945 60,06 UHB-DES HIU-YBS | 4.860 500 10,29
QUE-AMB|  6.997 3.835 54,81 GTR-NHT MIH-SED 0 3.351 68,95
orlSIR | 6.997 3.852 55,05 HGF-SEC | 1.771 476 26,88 TNS-ATA | 1.553 1.284 82,68
cos-ant| 11977 6.321 52,78 KIG-DRT | 1.651 435 26,35 LKJI=ASD | 4.860 933 19,20
PLAORI | 11977 6,734 56.22 HGR-HUY YGC-HBR 0 3.238 66,63
DAN-LUI AND-DNA STN-TAU | 1.663 639 38,42
JUA-MAN ARG-CAS ASQ-VGT
MAR-PAT| 13.895 8.925 64,23 DER-HUF ASD-GCO
CUELN | 13,701 o087 17 PPA-NIA | 2.448 1.151 47,02 FHG-MEV
: PAN-SDE | 2.448 798 32,60 SER-VIR
PLA-DES | 3.888 2.887 74,25 BGR-PAC | 1.458 923 63,31 LOS-DER
WSLJUS | 3.888 2.784 71,60 CUB-QLA | 1.458 998 68,45 UHB-DES
YHB-SEN | 336 3 27,68 GVC-HFG GTR-NHT| 624 257 41,19
CAR-SER | 336 103 30,65 FER-GRT HGF-SEC 0 s [ 72
SOR-DES | 5.712 4.492 78,64 JUN-HOI KIGDRT | 581 0 0,00
DES-HYT  5.636 4.521 80,22 QUE-RMV HGR-HUY| 0 28 [ 3924
YHN-ZSE | 2.208 1.527 69,16 PFF-QLA | 2.913 1671 57,36 AND-DNA| 443 67 15,12
HIU-YBS [ 2.208 1534 69,47 QUE-AMB| 2.913 1.698 58,29 ARG-CAS | 5.072 669 13,19
QLA-CTG | 11.465 8.604 75,05 ORI-SIR DER-HUF 0 948 r 25,82
COC-CFR | 11.465 8.880 77,45 COS-ANT PPA-NIA | 3.672 1.310 35,68
FCG-MEC| 3.800 2.622 69,00 PLA-ORI | 4.792 2.673 55,78 PAN-SDE | 3.552 1.278 35,98
ETR-HC) [ 3.800 2.490 65,53 DAN-LUI 0 1570 [ 32,76 BGR-PAC 0 704 " 19,32
MIH-SED | 1.440 1.090 75,69 JUA-MAN| 6.318 1.624 25,70 QUE-RMV | 2.850 1 0,04
TNS-ATA | 1.440 895 62,15 MAR-PAT| 6.318 2.042 32,32 250.545 | 152.312 60,79
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RUTA OCTUBRE RUTA OCTUBRE RUTA OCTUBRE
ASIENTOS|PAX.TRANSP.| % OCUPACION ASIENTOS| PAX.TRANSP.| % ocupacion ASIENTOS|PAX.TRANSP. | % ocupAcioN
QUE-RBC | 32.273 24.986 77,42 LKJ=ASD | 1.352 931 68,86 CUE-LIN 0 1.300 21,32
RBC-QUE | 31.289 24.421 78,05 YGC-HBR | 1.352 945 69,90 PLA-DES | 4.945 3.816 77,17
STN-TAU | 1.104 695 62,95 WSL-JUS | 1.467 864 58,90

QUE-TGN 1.254 516 41,15 ASQ-VGT | 1.104 603 54,62 YHB-SEN 0 258 17,59
TGN-QUE 1.254 625 49,84 ASD-GCO| 1.104 935 84,69 CAR-SER 1.730 1.020 58,96
MMO-ECG FHG-MEV | 1.104 969 87,77 SOR-DES [ 1.730 895 51,73
JUN-HOI SER-VIR DES-HYT 0 323 18,67
QUE-RMV 4.976 2.889 58,06 LOS-DER YHN-ZSE 1.401 756 53,96
PFF-QLA | 4.976 2993 60,15 UHB-DES HIU-YBS | 4.860 579 11,91
QuE-AMB|  6.671 3.577 5362 GTR-NHT MIH-SED 0 3.359 69,12

ORISIR | 6.671 4.053 60,76 HGF-SEC | 1.845 603 32,68 TNS-ATA | 1.724 1.310 75,99
oS ANTI| 11722 7297 6224 KIG-DRT | 1.965 510 25,95 LKJ=ASD | 4.860 1.032 21,23

PLAOR | 11724 — 6170 HGR-HUY | 462 305 66,02 YGC-HBR 0 3.659 75,29
DAN-LUI AND-DNA| 240 47 19,58 STN-TAU | 1.376 614 44,62
JUA-MAN ARG-CAS 0 18 7,50 ASQ-VGT

MAR-PAT| 13.503 10.205 75,58 DER-HUF ASD-GCO

PPA-NIA | 2.412 1.285 53,28 FHG-MEV

CUE-LIN | 13.503 9.853 72,97 PAN-SDE | 2.412 1.434 59,45 SER-VIR

PLA-DES | 3.984 3.09 77,69 BGR-PAC| 1.458 919 63,03 LOS-DER

WSL-JUS | 3.984 2.987 74,97 CUB-QLA| 1.29 933 71,99 UHB-DES

YHB-SEN | 480 > 19,79 GVC-HFG | 162 30 18,52 GTR-NHT| 576 257 44,62
CAR-SER | 480 130 27,08 FER-GRT | 162 33 20,37 HGF-SEC 0 47 8,16
SOR-DES | 5.844 4.618 79,02 JUN-HOI 0 111 68,52 KIG-DRT | 517 0 0,00

DES-HYT |  5.664 4.369 77,14 QUE-RMV| 0 121 #DIV/0! | HGR-HUY| 0 247 47,78
YHN-ZSE | 2.256 1.458 64,63 PFF-QLA | 3.100 1.918 61,87 AND-DNA| 365 61 16,71

HIU-YBS | 2.256 1.468 65,07 QUE-AMB| 3.100 1.977 63,77 ARG-CAS | 2.734 510 18,65
QLA-CTG | 12.274 9.467 77,13 ORI-SIR DER-HUF 0 323 22,60
COC-CFR | 12274 9.732 79,29 COS-ANT PPA-NIA | 3.642 1.218 33,44
FCG-MEC | 3.944 2.785 70,61 PLA-ORI | 3.947 3.009 76,24 PAN-SDE | 3.984 1.357 34,06

ETR-HCJ 3.944 2.585 65,54 DAN-LUI 0 2.142 35,13 BGR-PAC 0 1.032 25,90
MIH-SED | 1.488 1.159 77,89 JUA-MAN| 6.097 2.444 40,09 QUE-RMV | 2.676 0 0,00
TNS-ATA | 1.488 980 65,86 MAR-PAT| 6.097 3.247 53,26 248367 | 170.092 68,48
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RUTA NOVIEMBRE RUTA NOVIEMBRE RUTA NOVIEMBRE
ASIENTOS [ PAX. TRANSP. | % 0CUPACION ASIENTOS|PAX.TRANSP.| % ocupAciON ASIENTOS|PAX.TRANSP.| % ocupAcioN
QUE-RBC | 27.520 21.834 79,34 LkJ=ASD | 1.393 969 69,56 CUE-LIN 0 1.438 24,13
RBC-QUE | 25.762 20.032 77,76 YGC-HBR | 1.393 1.006 72,22 PLA-DES | 4.658 3.316 71,19
STN-TAU |  1.008 680 67,46 WSL-JUS | 1.781 916 51,43
QUE-TGN| 1416 490 34,60 ASQ-VGT | 1.008 596 59,13 YHB-SEN 0 222 12,46
TGN-QUE| 1.416 228 30,23 ASD-GCO | 1.008 767 76,09 CAR-SER | 1.863 798 42,83
MMO-FCG FHG-MEV | 1.008 865 85,81 SOR-DES | 2.025 751 37,09
JUN-HOI SER-VIR 48 8 16,67 DES-HYT 0 439 21,68
QUERMV|  4.662 2 905 62,31 LOS-DER 48 9 18,75 YHN-ZSE | 1.590 1.142 71,82
PEF-QLA | 4.662 3.206 68,77 UHB-DES HIU-YBS | 4.536 635 14,00
QUE-AMB| 6.510 4.056 62,30 GTR-NHT MIH-SED| 0 3.443 75,90
orSIR | 6510 4371 67.14 HGF-SEC | 1.501 632 42,11 TNS-ATA | 1.289 1.044 80,99
cos-ant| 10490 6.972 66.46 KIG-DRT | 1.501 541 36,04 LKJ=ASD | 4.860 1.004 20,66
PLAORI | 10328 7241 7011 HGR-HUY | 396 283 71,46 YGC-HBR 0 3.773 77,63
DANLLUI AND-DNA| 2.420 1.776 73,39 STN-TAU | 1.279 619 48,40
JUA-MAN ARG-CAS | 2.420 1.542 63,72 ASQ-VGT
VARPAT| 12056 0335 7143 DER-HUF | 1.296 861 66,44 ASD-GCO
PPA-NIA FHG-MEV
CUE-UN f 11998 2.216 76,81 PAN-SDE | 1.458 1.089 74,69 SER-VIR
PLA-DES |  3.888 3.069 78,94 BGR-PAC| 324 29 8,95 LOS-DER
WSL-JUS | 3.888 3.105 79,86 CUB-QLA UHB-DES
YHB-SEN | 384 99 25,78 GVC-HFG GTR-NHT| 480 208 43,33
CAR-SER | 384 95 24,74 FER-GRT HGF-SEC % 75 78,13
SOR-DES | 5.720 4.782 83,60 JUN-HOI 0 245 75,62 KIG-DRT | 423 0 0,00
DES-HYT | 5720 4.759 83,20 QUE-RMV HGR-HUY 0 29 [ 5887
YHN-ZSE | 2.208 1371 62,09 PFF-QLA | 3.036 2.278 75,03 AND-DNA| 331 90 27,19
HIU-YBS | 2.208 1373 62,18 QUE-AMB| 3.036 2.354 77,54 ARG-CAS | 2.401 338 14,08
QLA-CTG | 11.514 9.048 78,58 ORI-SIR 2.224 1.686 75,81 DER-HUF 0 656 [ 2732
COC-CFR | 11.514 9.020 78,34 COS-ANT| 2.224 1.217 54,72 PPA-NIA | 3.420 1.372 40,12
FCG-MEC| 3.008 2.521 83,81 PLA-ORI 4.089 3.228 78,94 PAN-SDE | 3.816 1.554 40,72
ETR-HC) | 3.008 2.351 78,16 DAN-LUI 0 2069 | 50,60 BGR-PAC 0 g4 [ 2343
MIH-SED | 1.440 1.175 81,60 JUA-MAN| 6.122 1.972 32,21 QUE-RMV |  2.666 6 0,23
TNS-ATA | 1.440 961 66,74 MAR-PAT| 5.960 2.276 38,19 234569 | 165.941 70,74
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RUTA DICIEMBRE | RUTA DICIEMBRE | RUTA DICIEMBRE
ASIENTOS PAX.TRANSP|% OCUPACION ASIENTOS |PAX.TRANSP %OCUPACIONI ASIENTOS |PAX.TRANSP|% OCUPACION
QUE-RBC 27.520 22.608 82,15 LKJ=ASD 1.393 975 70,00 CUE-LIN 0 0 45,92
RBC-QUE 25.762 20.455 79,40 YGC-HBR 1.393 1.073 77,00 PLA-DES 4.658 3.618 77,67
STN-TAU | 1.008 690 68,50 WSL-JUS 1.781 980 55,00

QUE-TGN 1.416 547 38,60 ASQ-VGT 1.008 626 62,10 YHB-SEN 0 0 45,01
TGN-QUE|  1.416 506 3570 | ASD-GCO| 1.008 726 72,00 CAR-SER 1.863 1.218 65,36
MMO-FCG FHG-MEV |  1.008 897 89,00 SOR-DES |  2.025 1.357 67,00
JUN-HOI SER-VIR 48 11 22,00 DES-HYT 0 0 34,89
QUERMV|  4.662 2 046 63,20 LOS-DER 48 12 25,00 YHN-ZSE 1.590 1.272 80,00
PFF-QLA 4.662 3.315 7110 UHB-DES 0 HIU-YBS 4.536 3.039 67,00
QUE-AMB|  6.510 4.232 65,00 | OTR-NHT 0 MIH-SED 0 0 82,79

ORLSIR 6.510 4550 69.90 HGF-SEC 1.501 677 45,10 | TNS-ATA | 1.289 1.147 89,00
CoSANT| 10490 2123 67.90 KIG-DRT 1.501 585 39,00 LKI=ASD |  4.860 2.182 44,90

pLAORI | 10,328 7560 73.20 HGR-HUY 39 285 72,00 YGC-HBR 0 0 82,12
DANLUI AND-DNA|  2.420 1.815 75,00 STN-TAU | 1.279 879 68,74
JUALMAN ARG-CAS |  2.420 1.542 63,72 | ASQ-VGT

DER-HUF | 1.296 891 68,77 | ASD-GCO

MAR-PAT| 12.056 9.850 81,70 PPANIA 0 FHGMEY

CUE-LIN | 11.998 9.226 76,20 PAN-SDE| 1.458 1.153 79,10 SER-VIR

PLA-DES |  3.888 3.122 80,30 | pgrpac| 324 60 1860 | LOS-DER

WSL-JUS 3.888 3.266 84,00 CUB-QLA 0 UHB-DES

YHB-SEN 324 137 3570 | Gvc-HFG 0 GTR-NHT| 480 322 67,01
CAR-SER 384 108 2800 | FER-GRT 0 HGF-SEC 9% 79 82,15
SOR-DES | 5.720 4.856 84,90 | jun-Hol 0 0 79,00 KIG-DRT 423

DES-HYT 5.720 4.862 8500 | que-rmv 0 HGR-HUY 0 65,82
YHN-ZSE | 2.208 1.459 66,10 | prr-qa |  3.036 2.338 77,00 |AND-DNA| 331 116 35,09

HIU-YBS | 2.208 1429 64,70 | que-amB| 3.036 2.429 80,00 | ARG-CAS| 2.401 540 22,48
QIA-CTG | 11514 9.488 82,40 ORI-SIR 2.224 1.718 77,23 DER-HUF 0 39,26
COC-CFR | 11.514 9.326 81,00 COS-ANT 2.224 1.329 59,75 PPA-NIA 3.420 1.620 47,36
FCG-MEC 3.008 2.596 86,30 PLA-ORI 4.089 3.494 85,45 PAN-SDE 3.816 1.877 49,20

ETR-HCJ 3.008 2.415 80,30 DAN-LUI 0 0 60,50 BGR-PAC 35,30
MIH-SED 1.440 1.202 83,50 |iua-maN| 6.122 2.257 36,87 |aQue-Rmv| 2.666 786 29,50
TNS-ATA 1.440 953 66,20 | MAR-PAT| 5.960 2.583 43,34 234.569 0 75,20

Cuadro 2 Participacion en el Mercado
Cabrera 2014
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PARTICIPACION EN EL
MERCADO
ENERO 68,40
FEBRERO 59,58
MARZO 62,57
ABRIL 60,33
MAYO 59,58
JUNIO 58,77
JULIO 67,00
AGOSTO 69,38
SEPTIEMBRE 60,79
OCTUBRE 68,48
NOVIEMBRE 70,74
DICIEMBRE 75,20
80,00
70,00 -2 . — ?4'
60,00 -
50,00
40,00
30,00 =@=Series1
20,00
10,00
0,00 . T . T . . . T . . . .
@ﬁ;“““%lv‘{‘\'o \;b@\/ @v*o\ S 3 \Oeo‘gi&%i&i@i&é
FARSOR

Cuadro 3 Resumen de Participacién en el Mercado
Cabrera 2013

De la informacion de la variable para la Participaen el Mercado obtenida se puede

deducir lo siguiente:

v' Se identificé al porcentaje de participacion emercado como un aspecto vital

para la sobrevivencia de la aerolinea. Si bieniedocque antes también se
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observaba de alguna manera este punto, tambiéardadvque no se utilizaban
herramientas de gestion en forma de indicadoregempoco habia un enfoque
sistémico ni permanente.

La tendencia de las mediciones se mantuvo en o taastante aceptable durante
el afio, asi como también en un valor crecienteesimki en los cuatro Ultimos
meses del afio.

La participacion en el mercado es un valor altamexfiectado por el fendmeno
estacional de temporadas alta y baja como fin ae yaffacaciones, asi como
también existen meses que de por si tienen memoardka de transporte aéreo,
fendmeno que se evidencia claramente en el graficonarzo, abril, mayo y
septiembre.

En todo caso la dada tendencia general de la V@riedpecialmente en los Ultimos
meses del afio se puede considerar que ahoraersié siercanamente gestionada,
lo cual ya es un éxito para el sistema integragieémentado.

Finalmente, y tomando en cuenta que el mercadoadajgros para la aviacion
comercial es usualmente creciente, el hecho ddagp@rticipacion en el mercado
no solo se haya mantenido porcentualmente, sinbi¢angue haya experimentado
un crecimiento, se puede considerar como un aspastante positivo para el cual
el Sistema Integrado de Seguridad Operacionald&aliAmbiente y Seguridad y
Salud Ocupacional ha brindado un aporte importante.

En las tablas se observan algunos casilleros ecdylaon valor cero o error (hojas
de Excel), eso se debe a que a pesar de que laxigta, no se pudieron realizar
ciertos vuelos por razones operacionales. Tamiiéede que existen rutas nuevas

gue antes no habian, asi como otras que son tempota cerradas.
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6.8.2 Puntualidad en las Operacionesuna de las razones principales por las que el
publico compra un boleto aéreo es el factor tiengo.tal virtud la puntualidad en el
servicio es fundamental como una variable dignarddizar en el trabajo de investigacion.
La medicion se realizar4 en minutos tomandose quemédmetro que un atraso a la salida
de un vuelo con méas de 15 minutos de la hora wlerdtiio entra en esa clasificacion. Esta
variable se expresaré en porcentaje (%) de vueldgzados a tiempo y se consolida en un

valor mensual.

PUNTUALIDAD EN LAS OPERACIONES

CENTRO DE CONTROL OPERACIONAL CENTRO DE CONTROL OPERACIONAL
DEMORAS ENERO DEMORAS FEBRERO

FecHa | o [ oo [ DEMORM Lo Jesinmer. o | TOTAL [ vueios Joemora [ [ oo
0l-ene 89 14 4 84,27% | 88,76% VUELOS ] DEMORAS | POR MET.
02-ene 90 13 2 85,56% | 90,00% |_oLfeb 100 15 2 85.00% [ 87,00%
03-ene 87 11 0 87,36% | 87,36% | 02feb 60 15 0 75,00% [ 75,00%
04-ene 95 22 9 76,84% | 86,3200 | 03-feb 58 10 0 82,76% | 82,76%
05-ene 54 9 1 83,33% | 85,19% 04-feb 71 11 0 84,51% | 84,51%
06-ene 49 6 0 87,76% | 87,76% | 05-feb 89 19 0 78,65% | 78,65%
07-ene 95 21 3 77,89% | 81,05% [ o06-feb 95 14 0 85,26% | 85,26%
08-ene 89 9 5 89,89% | 95,51% 07-feb 86 17 0 80,23% 80,23%
09-ene 89 11 2 87,64% 89,89% 08-feb 83 19 4 77,11% 81,93%
10-ene 87 9 0 89,66% | 89.66% [~ 0o7an pos P 5 86.05% | oL86%
11-ene 99 35 21 64,65% | 8586% [~ — % : 90.63% | 95.85%
12-ene 57 1 0 98,25% | 98,25%

11-feb 41 0 92,68% | 92,68%
13-ene 58 7 1 87,93% | 89,66%
ryv— ” 0 5 ~o79% | 797995 127D 89 13 1 85,39% | 86,52%
oo 3 7 5 77229 | 77005 L 13Teb 90 12 0 86,67% | 86,67%
Toone 2 " 3 4.78% | 88.04% |__L4feb 87 12 0 86,21% | 86,21%
17-ene ) 23 0 74,44% | 74,4200 | 15feb 105 1 91,43% | 92,38%
18-ene 101 20 0 80,20% | 80,20% 16-feb 56 3 91,07% | 96,43%
19-ene 46 15 10 67,39% | 89,13% | 17-feb 58 3 1 94,83% | 96,55%
20-ene 58 11 0 81,03% | 81,03% | 18-feb 92 31 28 66,30% | 96,74%
21-ene 92 6 0 93,48% | 93,48% [ 19-feb 80 24 8 70,00% | 80,00%
22-ene 85 12 3 8588% | 89.41% | 204eb 91 33 9 63,74% | 73,63%
Zene | 93 5 3 | 8387% | 87.10% | p1feb 94 49 21 | 47.87% | 70,21%
24-ene 84 13 1 84.52% | 85.71% [T 55 tep 99 67 55 32,32% | 87,88%
25-ene 92 19 5 79.35% | 84.78% ™o teb 57 12 5 78,95% | 87,72%
26-ene 2 7 0 83,33% | 83,33%

24-feb 61 17 4 72,13% | 78,69%
27-ene 58 12 0 79,31% | 79,31%
pYw— - % 5 o7.00% | o7.00% |_25feb 92 42 32 54,35% | 89,13%
~oone o 5 o 89.80% | 89.80% |__26-feb 89 46 12 48,31% | 61,80%
Z0ene o2 o 2 7035% | 8Lz | 27-feb o1 34 0 62,64% | 62,64%
31-ene 97 12 1 87,63% 88,66% 28-feb 87 15 0 82,76% 82,76%

TOTALES| 2515 a1 78 82,47% | 85,57% |TOTALES| 2283 568 196 75,12% | 83,71%
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CENTRO DE CONTROL OPERACIONAL CENTRO DE CONTROL OPERACIONAL
DEMORAS MARZO DEMORAS ABRIL
TOTAL VUELOS | DEMORA TOTAL VUELOS DEMORA o o
FECHA VUELOS | DEMORAS | POR MET. % %SIN MET. FECHA VUELOS | DEMORAS | POR MET. % %SIN MET.
01-mar 99 35 2 64,65% | 66,67% 01-abr 87 22 8 74,71% | 83,91%
02-mar 56 13 4 76,79% | 83,93% | 02-abr 9 8 3 91,11% | 94,44%
03-mar 53 7 6 86,79% | 98,11% | 03-abr 2 16 6 82,22% | 88,89%
04-mar 92 28 19 69,57% | 90,22% | O4-abr 95 14 9 85,26% | 94,74%
05-mar 89 30 6 66,29% | 73,03% [ 05-abr 28 31 7 68,37% | 75,51%
06-mar o1 58 36 36,26% | 75,82% | 06-abr 54 19 3 64,81% | 70,37%
07-mar 92 45 0 51,09% | 51,09% | 07-abr 49 13 0 73,47% | 73,47%
08-mar 92 22 3 76,09% | 79,35% 08-abr 89 9 0 89,89% 89,89%
09-mar 56 1 7 80,36% | 92,86% | 09-abr 89 11 0 87,64% | 87,64%
10-mar 51 5 0 90,20% | 90.20% | 10-abr 87 18 7 79,31% | 87,36%
tmar | 8 31 0 63,10% | 63,10% § 1j-abr 99 35 11 | e465% | 75.76%
12-mar 87 15 0 8276% | 82.76% [ 15 apr 97 15 5 84,54% | 89,69%
13-mar 89 2 0 76,40% | 76,40% [ 15 apr 58 21 9 63,79% | 79,31%
- 0, 0,
14-mar %0 21 13 76,67% [ 91119% [~ —~ yr A o 83.67% | 83.67%
- 0, 0,

15-mar 99 14 0 8586% | 85.86% [ 3 o 5 7957% | 79.57%

16- 59 32 12 45,76% | 66,10%
ma o * I 16-abr 9% 14 3 85,42% | 88,54%

17-mar 58 5 0 91,38% | 91,38%
17-abr 90 20 9 77,78% | 87,78%

18-mar 93 23 20 75,271% | 96,77%
18-abr 87 3 0 96,55% | 96,55%
19-mar 92 42 8 54.35% | 63.04% |—— % " 7 sron | aa600
20-mar o1 50 42 45,05% | 91,21% s ks kil

- 0 )0,
21 mar o1 22 5 75.82% | 8L829% |2l 56 12 6 7857% | 89,29%
- 0, 0/

22-mar 99 55 32 | 4am% | 7677% |2 49 19 8 61.22% | 77.55%
o = e 5 70.66% | 79.60% 222" 85 29 13 65,88% | 81,18%
Eyw— = 7 0 a7.03% | 8703 |L_23-abr 93 15 2 83,87% | 86,02%
25-mar 97 21 0 78,35% | 78,35% | 24-abr 95 6 4 93,68% | 97,89%
26-mar 91 22 8 75,82% | 84,620 | 25br %0 2 0 97,78% | 97.78%
27-mar 92 59 57 35,87% | 97,83% [ 26-abr 100 23 0 77,00% | 77.00%
28-mar 90 33 26 63,33% | 92,2200 | _27-abr 61 7 0 88,52% | 88,52%
29-mar 74 18 10 75,68% | 89,19% 28-abr 56 8 0 85,71% | 85,71%
30-mar 89 14 8 84,27% | 93,26% 29-abr 91 23 7 74,73% | 82,42%
31-mar 49 16 16 67,35% | 100,00% | 30-abr 90 3 0 96,67% | 96,67%
TOTALES| 2502 787 340 | 6855% | 82,13% [TOTALES| 2462 458 124 81,40% | 86,43%
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CENTRO DE CONTROL OPERACIONAL CENTRO DE CONTROL OPERACIONAL
DEMORAS MAYO DEMORAS JUNIO
reca | JOTAL | VUELOS | DEMORA |y oo er | FEoHA |0 [ ofvores [ pormr | % [PeSMET
014ul 108 22 5 79,63% | 84,26% 01-jun 67 14 1 79,10% | 80,60%
024ul 107 32 0 70,09% | 70,09% 024un 65 1 0 98,46% | 98,46%
03-jul 99 23 1 76,77% | 77,78% | 034un 105 22 0 79,05% | 79,05%
04-ul 104 8 0 92,31% | 92,31% | 04-un 104 33 4 68,27% | 72,12%
05-ul 116 42 4 63,79% | 67,24% | 05-un 104 16 0 84,62% | 84,62%
06-jul 69 27 1 60,87% | 62,32% | 06-un 103 19 4 81,55% | 85,44%
074ul 65 7 0 89,23% | 89,23% 07-jun 110 41 7 62,73% | 69,09%
08-jul 89 13 1 85,39% | 86,52% 08-jun 70 22 4 68,57% | 74,29%
09-jul %4 15 0 84,04% | 84,04% | 09-un 68 0 0 100,00% | 100,00%
104ul 9 22 1 77,78% | 78,79% | 10un 109 51 0 53,21% | 53,21%
11l 96 8 0 91,67% | 91.67% | 11jun 97 27 10 72,16% | 82,47%
12-ul 97 31 0 68,04% | 68.04% | 15jun 103 27 0 73.79% | 73.79%
13ul 67 24 0 64,18% | 64,18% ™35 104 19 7 81,73% | 88,46%
L4 65 29 3 | 55.38% | 60.00% ™y 5un | 113 30 2 | 73.45% | 75.22%
15-jul 100 39 1 61,00% | 62.00% | - m 5 a5.71% | 95.71%
16-ul il z 0 76,29% | 76.29% F=ren 68 18 7 73,53% | 83,82%
17-jul 104 17 1 83,65% | 84,62% _
TN % 5 n Lo oo 17-J.un 109 20 2 81,65% | 83,49%
- 18-un 104 39 29 62,50% | 90,38%
19+jul 109 15 0 86,24% | 86,24% .
205 ” - 5 50.00% | 8,060 |—1oun 106 35 14 66,98% | 80,19%
PTEN = e n ~8.33% | 80.00% |_2un 100 26 2 74,00% | 76,00%
22.jul 103 16 3 84,47% | 87,38% |_21dun 109 82 6 70.64% | 76,15%
230l 98 25 0 74,49% | 74,49% |_22iun 70 9 3 87,14% | 91.43%
24-jul 97 26 2 73.20% | 75,26% |__234un 72 0 95,83% | 95.83%
25-jul 95 16 2 83,16% | 85,269 [ 241un 98 26 5 73,47% | 78,57%
26-jul 107 27 0 74,77% 74,77% 25-jun 106 67 59 36,79% 92,45%
27-ul 63 11 0 82,54% | 82,54% 26-jun 103 43 37 58,25% | 94,17%
284ul 57 24 3 57,89% | 63,16% 274un 103 24 3 76,70% | 79,61%
294ul 104 59 2 4327% | 45,19% 28-jun 107 33 5 69,16% | 73,83%
30ul 77 16 0 79,22% | 100,00% | 29-un 70 2 0 97,14% | 97,14%
31-jul 73 25 0 65,75% | 65,75% | 30-un 68 15 77,94% | 100,00%
TOTALES| 2779 670 32 75,89% | 77,04% |TOTALES| 2785 724 211 74,00% | 81,58%
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CENTRO DE CONTROL OPERACIONAL

CENTRO DE CONTROL OPERACIONAL

MES JULIO DEMORAS AGOSTO
et | o |oemorns |porwer | % [#smmEr] s | GG |oeonns | Cmer | % [esmver
01-jul 108 22 5 5,00% 5,00% 0l-ago 90 35 1 5,00% 5,00%
02-jul 107 32 0 70,09% | 70,09% 02-ago 97 42 1 56,70% | 57,73%
03-jul 99 23 1 76,77% | 77,78% 03-ago 61 14 0 77,05% | 77,05%
04-jul 104 8 0 92,31% | 92,31% 04-ago 58 8 0 86,21% | 86,21%
05-jul 116 42 4 63,79% | 67,24% 05-ago 99 30 0 69,70% | 69,70%
06-jul 69 27 1 60,87% | 62,32% 06-ago 92 19 0 79,35% | 79,35%
07-jul 65 7 0 89,23% | 89,23% 07-ago 94 25 0 73,40% | 73,40%
08-jul 89 13 1 85,39% | 86,52% 08-ago 88 25 1 71,59% | 72,73%
09-jul 94 15 0 84,04% | 84,04% 09-ago 101 41 0 59,41% | 59,41%
10-jul 99 22 1 77,78% | 78,79% 10-ago 63 16 4 74,60% | 80,95%
11-jul 96 8 0 91,67% | 91,67% 11-ago 60 17 0 71,67% | 71,67%
12-jul 97 31 0 68,04% | 68,04% 12-ago 99 27 0 72,73% | 72,73%
13-jul 67 24 0 64,18% | 64,18% 13-ago 95 20 0 78,95% | 78,95%
14-jul 65 29 3 55,38% | 60,00% 14-ago 91 33 3 63,74% | 67,03%
15-jul 100 39 1 61,00% | 62,00% 15-ago 90 26 0 71,11% | 71,11%
16-jul 97 23 0 76,29% | 76,29% 16-ago 104 31 1 70,19% | 71,15%
17-jul 104 17 1 83,65% | 84,62% 17-ago 60 4 0 93,33% | 93,33%
18-jul 96 8 1 91,67% | 92,71% 18-ago 24 7 0 70,83% | 70,83%
19-jul 109 15 0 86,24% | 86,24% 19-ago 99 16 0 83,84% | 83,84%
20jul 64 7 0 89,06% | 89,06% 20-ago 93 16 1 82,80% | 83,87%
21-jul 60 13 1 78,33% | 80,00% 21-ago 94 18 0 80,85% | 80,85%
22-jul 103 16 3 84,47% | 87,38% 22-ago 90 10 0 88,89% | 88,89%
234jul 98 25 0 74,49% | 74,49% 23-ago 87 2 0 97,70% | 97,70%
24-jul 97 26 2 73,20% | 75,26% 24-ago 101 16 2 84,16% | 86,14%
25-jul 95 16 2 83,16% | 85,26% 25-ago 58 0 0 100,00% | 100,00%
26-jul 107 27 0 T477% | 74,77% 26-ago 96 14 1 85,42% | 86,46%
27-jul 63 11 0 82,54% | 82,54% 27-ago 94 33 7 64,89% | 72,34%
28-jul 57 24 3 57,89% | 63,16% 28-ago 96 17 2 82,29% | 84,38%
29-jul 104 59 2 43,27% | 45,19% 29-ago 65 21 0 67,69% | 67,69%
30-jul 7 16 0 79,22% | 79,22% 30-ago 103 35 0 66,02% | 66,02%
314jul 73 25 0 65,75% | 65,75% 31-ago 62 5 91,94% | 91,94%
TOTALES| 2779 670 32 75,89% | 77,04% |TOTALES| 2604 623 24 76,08% | 77,00%
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CENTRO DE CONTROL OPERACIONAL

CENTRO DE CONTROL OPERACIONAL

DEMORAS SEPTIEMBRE DEMORAS OCTUBRE
o |, o [ o] o [ s o] ] o
01-sep 58 15 0 500% | 500% | Ol-oct 93 13 1 500% | 5,00%
02-sep 99 17 0 82,83% | 82,83% | 02-oct 9 6 1 93,68% | 94,74%
03-sep 93 30 0 67,74% | 67,74% 03-oct 90 5 0 94,44% | 94,44%
04-sep 93 26 0 72,04% 72,04% 04-oct 97 19 1 80,41% 81,44%
05-sep 92 27 0 70.65% | 70.65% |_05-oct 61 10 1 83,61% | 85,25%
O6sep 114 22 0 78.95% | 78.95% |_06-oct 67 4 0 94,03% | 94,03%
07sep = = 0 71.10% | 71109 |_07-oct 99 10 0 89,90% | 89,90%
08sep 0 2 o 96.67% | 96,6796 |_o8-oct 97 12 0 87,63% | 87,63%
09sep 02 o 0 o137 | 839 |L0oct 98 15 0 84,69% | 84,69%
T B B B Yy R R O T
1Leep 3 = 0 o21% | 1527% 12-oct 52 7 3 86Y54% 92'31%
12:5ep » > 9 SACN BELTSCN 85 2 1 o7.65% | 98.82%
13-sep 114 34 1 70,18% | 71.05% |—-—= - " T YRR TR T
14sep 62 8 0 87.10% | 8710% = 88 3 2 96,59% | 98,86%
15-sep 58 12 = 79,31% | 81,03% 16-oct 90 3 1 96,67% | 97,78%
16-sep 99 ! 0 92,93% | 92,93% 17-oct 65 5 3 92,31% | 96,92%
17-sep 8 12 0 86.52% | 86.52% ™ o ot 89 5 2 94,38% | 96,63%
18-sep % 37 8 6064% | 69.15% 1™ g et 95 4 1 95,79% | 96,84%
19-sep % 16 0 82,80% | 8280% [0 ot 89 10 7 88,76% | 96,63%
20sep | 102 % 0 65.69% [ 65.69% 1™ oet 9 12 9 | 87.50% | 96,88%
2l-sep 61 s 0 95,08% | 95.08% ™55 00t 92 15 11 | 83,70% | 9565%
22sep | 62 14 1 ] 77.42% ] 7903% o500 | 88 9 6 | 89.77% | 96,59%
23-sep 99 28 0 7L72% | T172% b 2a-oct 69 6 3 91,30% | 95,65%
24-sep 93 24 0 74.19% | 74.19% | 25.0ct 70 3 1 95,71% | 97,14%
25-sep 94 17 0 81,91% | 81.91% | 26.oct 82 2 0 97,56% | 97,56%
26-sep 90 11 1 87,78% | 88,89% | 27.0ct 89 4 1 95,51% | 96,63%
27-sep 101 29 2 71,29% 73,27% 28-oct 91 2 0 97,80% 97,80%
28-sep 61 12 0 80,33% | 80,33% | 29-oct 90 5 2 94,44% | 96,67%
29-sep 59 4 0 93,22% | 93,22% 30-oct 88 1 0 98,86% | 98,86%
30-sep 95 20 0 78,95% | 78,95% | 31-oct 98 2 1 97,96% | 98,98%
TOTALES| 2574 534 14 79,25% | 79,80% |TOTALES| 2648 222 59 91,62% | 93,84%
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CENTRO DE CONTROL OPERACIONAL
DEMORAS NOVIEMBRE

CENTRO DE CONTROL OPERACIONAL
DEMORAS DICIEMBRE

TOTAL

VUELOS

DEMORA

TOTAL

VUELOS

DEMORA

FECHA | VUeLos | pEmoras | PORMET. % % SINMET. FECHA | yueLos | pevoras | Por MeT. % % SINMET.
01-nov 92 8 2 91,30% | 93,48% 01-dic 89 2 0 97,75% | 97,75%
02-nov 75 3 1 96,00% | 97,33% 02-dic 90 13 4 85,56% | 90,00%
03-nov 65 2 1 96,92% 98,46% 03-dic 87 7 0 91,95% | 91,95%
04-nov 71 4 1 94,37% 95,77% 04-dic 95 5 2 94,74% | 96,84%
05-nov 90 4 0 95,56% 95,56% 05-dic 87 3 1 96,55% 97,70%
06-nov 95 7 2 92,63% 94,74% 06-dic 80 1 0 98,75% 98,75%
07-nov o1 2 > 95.60% | 97.80% 07-dic 95 7 3 92,63% | 95,79%
08-nov 88 5 1 93.18% | 94.32% 08-dic 89 0 0 100,00% | 100,00%
09nov o4 5 3 94.05% | 97.62% 09-dic 89 4 0 95,51% | 95,51%
Tonov % 7 3 92.71% | 95.83% 10-dic 78 1 0 98,72% | 98,72%
Timov 9 2 1 95.51% | 96.63% 11-dic 102 7 4 93,14% | 97,06%
oo %5 9 2 90.53% | 94.74% 12-dic 88 1 0 98,86% | 98,86%
ooy % " > o5.56% | 97.78% 13-dic 94 2 1 97,87% | 98,94%
Tonow 2 7 z o2.39% | 97.85% 14-dic 90 4 0 95,56% | 95,56%
Toroy o 7 7 5333 | o7.10% lS»dic 93 0 0 100,00% | 100,00%
Toroy > 3 7 sL30% | s5.65% 16-d?c 95 5 3 94,74% | 97,89%
Trmoy = 3 n oa.53% | 96.55% l7-d?c 90 23 0 74,44% | 74,44%
18-nov 92 9 6 90,22% | 96,74% 13':?0 33 : i Z;‘Ziz’ zz'zsz’
19-nov 8 5 8 93.75% | 97.50% 20:d:z 58 3 0 94:830/: 94:830/:
20-nov 91 33 9 63,74% | 73,63% e o 5 > s3.26% | o5.65%
21-nov 94 9 4 90,43% | 94.68% |55 5ic 85 3 3 96,47% | 100,00%
22nov | 99 ! 2 92.93% | 94.95% |[™o34hic | o7 6 3 | 93.81% | 96,91%
Znov | 85 4 1 9529% | 96,47% |[™ 54 gic 88 5 T | 94,32% | 95.45%
24-nov 84 5 4 94,05% | 98,81% |[™ 5.4ic 92 3 1 96,74% | 97,83%
25-nov 91 7 2 92,31% | 94,51% 26-dic 87 3 0 96,55% | 96,55%
26nov | 89 6 2 93.26% | 95.51% |[57-gic 91 2 0 97,80% | 97,80%
27-nov 91 4 0 95,60% 95,60% 28-dic 82 2 0 97,56% 97,56%
28-nov 85 4 2 95,29% 97,65% 29-dic 89 4 0 95,51% 95,51%
29-nov 91 5 1 94,51% | 95,60% 30-dic 93 5 3 94,62% | 97,85%
30-nov 87 5 1 94,25% | 95,40% 31-dic 97 3 1 96,91% | 97,.94%
2627 195 74 92,58% | 95,39% ||TOTALES| 2749 139 35 94,94% | 96,22%

Cuadro 4 Puntualidad en las Operaciones

Cabrera 2013
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MES PUNTUALIDAD
ENERO 85,57
FEBRERO 83,71
MARZO 82,13
ABRIL 86,43
MAYO 77,04
JUNIO 81,58
JULIO 77,04
AGOSTO 77
SEPTIEMBRE 79,8
OCTUBRE 93,84
NOVIEMBRE 95,39
DICIEMBRE 96,22
120
100

80 _MVA;JH

60

40

20

O T T T T T T 1
0 2 4 6 8 10 12 14

Cuadro 5 Resumen de Puntualidad en las Operaciones
Cabrera 2013

v' La puntualidad en las operaciones es un aspectoimpgrtante en las percepcion de los
clientes como reflejo de la calidad del servicior pso se considera como una excelente
decision haber decidido medirla de modo permanpatgue ella refleja la eficiencia de la
aerolinea en muchas de sus areas. Por esa ragligiGesa variable.
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A pesar de que el valor de la variable se mantemen rango estandar de la industria, se
decidié medirla tres veces cada dia, lo cual preduccha informacion para la toma de
decisiones de mejora.

Es realmente imposible esperar un comportamiemstante de la puntualidad porque esta
esta intimamente ligada al factor invernal en al de cancelan y retrasan vuelos por excesiva
nubosidad o lluvias.

Los resultados de la variable permiten tomar dewés como por ejemplo modificar los
itinerarios porque se conoce que las lluvias deéeine en el &rea selvética se producen
mayormente por las tardes. A esa decision se maabsar frente a la demanda de pasajeros a
cada hora del dia y podemos tomar una decisiénde Ipeneficiosa posible tanto para los
pasajeros como para la aerolinea.

Esta variable también presenté una pendiente p@siti los Ultimos meses del afio a partir de
agosto, lo cual puede interpretarse como el retultie su gestion actual permanente y de la
toma de decisiones correctas, aspecto atribuilde herramientas y metodologia del sistema
integrado.
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6.8.3 Cantidad de dinero en multas generadas en dom de la empresa por

incumplimientos de Seguridad y Salud Ocupacional este puede ser un parametro
importante para evaluar la eficacia y eficiencihgigtema integrado de gestion en el
enfoque de la Seguridad y Salud Ocupacional. Esteahle se mide en cantidad de

dinero anual.

CONTROL DE ACCIDENTES / INCIDENTES SEGURIDAD Y SALU D OCUAPACIONAL
REGISTRO / DETALLES

Cadigo: SSO. CA.05

Version: 01

Fecha: ENERO

Pag.: 01

Elaborado por: Juan Cordero

Aprobado por: Felipe Calderon

NUM FECHA MES NOMBRE/S ACCIDENTADO/S CARGO AREA LUGAR LOCALIDAD
001 16-mar Marzo Rosario Garces De la Torre AGENTE DE TRAFICO/VENTAS |TRAFICO Quevedo  |Aeropuerto
002 10-mar Marzo Javier Luzuriaga Jacome AUXILIAR VARIOS SERVICIOS HANDLING Cali Via Publica
003 04-jul Julio Juan Carlos Ruiz Zurita ASISTENTE DE CAPACITACION _[MATRIZ Mendez Via Publica
004 09-jul Julio Mario Barbosa Galarza INSPECTOR MNT MANTENIMIENTO Mendez Plataforma Aeropuerto
005 12-jul Julio Rodrigo Borja Ramirez AUXILIAR VARIOS SERVICIOS HANDLING Mendez Via Publica
006 17-jul Julio Juan Jose Asimbaya Philips AUXILIAR VARIOS SERVICIOS HANDLING Mendez Plataforma Aeropuerto
007 07-ago Agosto Carlos Julio Arguello Ramirez AGENTE DE VENTAS VENTAS Mendez Via Publica
008 15-ago Agosto Mauro Rodrigo Peralta Quiroz TECNICO MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO Mendez Plataforma Aeropuerto
009 21-sep Septiembre |Ruben Paolo Mufioz Fuentes AUXILIAR VARIOS SERVICIOS HANDLING Mendez Avién en Plataforma
010 22-sep Septiembre | Jairo Ballesteros Loor CHOFER PROFESIONAL TRANSPORTACION Mendez Via Publica
011 26-sep Septiembre [Maria Luisa Cordero Cordero TRIPULANTE DE CABINA TRIPULACION MENOR |Ambato Plataforma Aeropuerto
012 04-oct Octubre Lesley Jacome Utreras AGENTE DE TRAFICO TRAFICO Mendez Via Publica
013 23-oct Octubre Ana Maria Corral Quinteros TECNICO MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO Mendez Hangar de MNT
014 23-dic Diciembre |Carolina Rocio Garcia Jara TRIPULANTE DE CABINA TRIPULACION MENOR |Mendez Via Publica

DIAS STATUS RESPONSABILIDAD

TIPO INCID/ACCID DETALLE OCURRIDO INCAPACI- OBSERVACIONES
LEGAL PATRONAL
DAD
001 |Acc. Trabajo Caida de Rodilla 20 dfas |- luncionaria se rehabilito y regresé a | -eppapo SIN RESP.

laborar

) ) ) ~ |se trasladab t do fu
002 |Accidente In Itinere | Atropellamiento 50dias |- asiadaba en moto cuanco fue CERRADO SIN RESP.
arrollado por un camién. Perdi6 el Vaso.

El funcionario retorfio a trabajar, no

003 |Accidente In Itinere |Atropellamiento 2 dias L . CERRADO SIN RESP.
requiri6 rehabilitacion.

004 |Accidente de Trabajo|Objeto le ingresa al ojo izq. 2 dias ﬁ('):;‘;c"’”a”" retorfio a trabajar a las 48 [ e ppa oy SIN RESP.

005 [Accidente In Iltinere |Caida de Motocicleta 3 dias El funcionario retorna a trabajar. CERRADO SIN RESP.

006 |Incidente Corte cuero cabelludo 1dia |28 cortapar cruzar debajo del aon. CERRADO SIN RESP.
Retorna a trabajar.

007 [Accidente In Itinere |Choque en vehiculo, Efecto latigo en el cuello. 4 dias Retorna a Trabajar CERRADO SIN RESP.
Haciendo mantenimiento se cae por

008 [Accidente de Trabajo|Caida y golpe en el rostro 11 dias [pararse en una banda transportadora de | CERRADO SIN RESP.
equipaje.

009 [Accidente de Trabajo| Golpe en la Rodilla por Caida 2 dias 2 cli(i)llsalz dias continua con doloren'a - e ppapg SIN RESP.

010 |Accidente In Itinere |Caida de Moto 3 dias hasta 07-10-2013 no sale de la clinica CERRADO SIN RESP.
Se luxa el pie al decender por el

011 [Accidente de Trabajo|Luxacion del Pie 8 dias tobogan del avién en una préctica de CERRADO SIN RESP.
evacuacion.

012 |Accidente In ttinere |COAue en vehiculo, glopes en cuerpo, brazo y 1 dia CERRADO SIN RESP.

cuello.

La funcionaria continua al menos 15
013 [Accidente de Trabajo|Caida sobre Escalera de Mantenimiento 6 dias dias con dolor, producto del golpe con CERRADO SIN RESP.
la perta del cancel.

Fractura de Rotula por caida de rodilla por intento

014 |Accidente In Itinere de asalto

4 dias Se someti6 a operacion CERRADO SIN RESP.

Cuadro 6 Multas Generadas por Seguridad y Salug#&aoonal
Cabrera 2013
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Esta variable ha mostrado un comportamiento redabmneical, a pesar de que en el afo se
produjeron catorce accidentes laborales, todosofueerrados sin que se derive ninguna
responsabilidad para la aerolinea, lo cual recigarultas a cero.

Todos los accidentes fueron tratados adecuadarasite su cierre.

Antes del Sistema Integrado de Gestion no habdaraiencia suficiente de los derechos que
tiene el trabajador en cuanto a su Seguridad Labora

Los trabajadores estan habituandose a reportaisi@ecia de peligros.

Los controles operacionales implementados estatodam resultado inmediato y visible.

A pesar que en un inicio se interpretd a la SSOocona simple conquista laboral, ahora esta
produciéndose un grado mayor de conciencia poe parfas Autoridades de la empresa como

un aporte a la productividad de los trabajadores.
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6.8.4 Cantidad de desechos peligrosos gestionadols industria de la aviacion

comercial produce varios desechos peligrosos, Imsnas que al ser gestionados
permanentemente como parte del Sistema IntegradGed&ion, seran una variable
importante para manejar como evidencia del renditmieel sistema. Esta variable se

mide en tipo de desecho y cantidad en kilos.

CODIGO
RG.GA.018 REPORTE MENSUAL DE RESIDUOS
VERi'ON RECICLABLES
MES DESCRIPCION DEL RESIDUO RECICLABLE CANTIDAD (kg) | GESTOR AMBIENTAL OBSERVACIONES

ENERO Papel peri6dico, papel blanco usado, mixto, caytpméstico 65 N/A Acumulado
FEBRERO Papel periddico, papel blanco usado, mixto, caytrastico 211 RECIPLUS Entregado
MARZO Papel periddico, papel blanco usado, mixto, caytpméstico 25 N/A Acumulado
ABRIL Papel periédico, papel blanco usado, mixto, cayt@iéstico 65 N/A Acumulado
Aeronaves obsoletas vendidas como chatarra 63085 AMBIOK Entregado
MAYO Papel periédico, papel blanco usado, mixto, cayt@iéstico 68 N/A Acumulado
JUNIO Papel periddico, papel blanco usado, mixto, caytpméstico 70 N/A Acumulado
JULO Papel periddico, papel blanco usado, mixto, caytpméstico 75 N/A Acumulado
Equipos de apoyo en tierra vendidos como chatarra 7000 AMBIOK Entregado
AGOSTO Papel periddico, papel blanco usado, mixto, caytféstico 196 MANAMBIENTE Entregado
Papel periddico, papel blanco usado, mixto, caytfastico 60 MANAMBIENTE Entregado
SEPTIEMBRE Chatarra 120 MANAMBIENTE Entregado
Material eléctrico y electrénico 40 MANAMBIENTE Entregado
OCTUBRE Papel periddico, papel blanco usado, mixto, caytpméstico 136 AMBIOK Entregado

NOVIEMBRE Papel periddico, papel blanco usado, mixto, caytpméstico N/A

DICIEMBRE Papel periddico, papel blanco usado, mixto, caytpéstico N/A

TOTAL DE RESIDUOS RECICLABLES GESTIONADOS 70848
RESPONSABLE DE LA GESTION| Ing. Monica Calderon / Supervisora de Ambientla ANO DEL REPORTE 2013

RESIDUOS GESTIONADOS
2012 2013
616 763

Diferencia entre afios: 147

Porcentaje de incremento:  23,86%

Sin contar con la chatarra producto del
traslado al NAIQ

Cuadro 7 Reporte de Residuos reciclables
Cabrera 2013
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CODIGO
RO REPORTE MENSUAL DE RESIDUOS PELIGROSOS
1
MES DESCRIPCION DEL MINISTERIO DEL AMBIENTE | CODIGO MAE | DESCRIPCION DETALLADA | CANTIDAD (kg) | TOTAL MES (kg) | GESTOR AMBIENTAL OBSERVACIONES
Filtros Aceite DP-NE-25 Filtros aire y aceite 33,6 AMBITEX
Material contaminado con aceites y grasas DP-NE-41 | Fundas con material contaminfdo 160,5 AMBITEX Alrededor de 10000 kg fueron
ENERO Envases y tambores vacios de material peligroso | DP-FE-17.13.5| Latas Skydrol y Mobil Jet Ol 12,9 12707 AMHEX Aé%?ioss;e“lsj:;;]gf (Oal:;?it: I
Luminarias fluorescentes con mercurio DP-NE-59 Tubos fluorescentes 50 AMBITEX kg). Los se acumularpn.
Hidrocarburos usados o contaminados DP-NE-35 Combustible y aceite usadd 12500 AMBITEX
Material contaminado con aceites y grasas DP-NE-41 Fundas con material 200 AMBITEX
Envases y tambores vacios de material peligroso | DP-FE-17.13.5 Latas Skydroly Mobil 30 AMBITEX
FEBRERO 4 Filtros Aceite = DP-NE-25 Filtros ay\re y Zceite 15 2305 AMBITEX Los 2000 kg de wmbu;t\b\e usacp
— fueron sacados del Boeing obsolefo.
Luminarias fluorescentes con mercurio DP-NE-59 Tubos fluorescentes 60 AMBITEX
Hidrocarburos usados o contaminados DP-NE-35 Combustible usado 2000 AMBITEX
Filtros Aceite DP-NE-25 Filtros aire y aceite 25 AMBITEX
MARZO Envases y tambores vacios de material peligroso | DP-FE-17.13.5 Latas Skydroly Mobil 60 2365 AMBITEX Los valores son de la suma entr¢
Luminarias fluorescentes con mercurio DP-NE-59 Tubos fluorescentes 80 AMBITEX NAIQy AIMS.
Hidrocarburos usados o contaminados DP-NE-35 Combustible y aceite usadi 2200 AMBITEX
Lodos contaminados con hidrocarburos DP-NE-41 Lodos con hidrocarburos 360 AMBITEX
Material contaminado con aceites y grasas DP-NE-41 Fundas con material contaminpdo 35 AMBITEX
7 - Los valores son de la suma entr¢
ABRIL Medicamentos caducados DP-FE-19.2.9 Cajas 31,4 3259,4 AMBITEX NAIQ y AIMS.
Luminarias fluorescentes con mercurio DP-NE-59 Tubos fluorescentes 33 AMBITEX
Hidrocarburos usados o contaminados DP-NE-35 Combustible y aceite usadg 2800 AMBITEX
Lodos contaminados con hidrocarburos DP-NE-41 Lodos con hidrocarburos 360 AMBITEX
M aterial contaminado con aceites y grasas DP-NE-41 Fundas con material contaminpdo 32,1 AMBITEX
MAYO Medicamentos caducados DP-FE-19.2.9 Cajas 30 3654,1 AMBITEX Los valores son de la suma entr¢
NAIQ y AIMS.
Luminarias fluorescentes con mercurio DP-NE-59 Tubos fluorescentes 32 AMBITEX
Hidrocarburos usados o contaminados DP-NE-35 Combustible y aceite usadi 3200 AMBITEX
Lodos contaminados con hidrocarburos DP-NE-41 Lodos con hidrocarburos 360 AMBITEX .
Material contaminado con aceites y grasas DP-NE-41 Fundas con material contamingdo 67,1 AMBITEX Entregados a Ambitex desde el A.I S
B - Del total de 3673 kg de combustiblg y
JUNIO Medicamentos caducados DP-FE-19.2.9 Cajas 61,4 24035 AMBITEX aceite usado, 1850 kg son entregatios
Luminarias fluorescentes con mercurio DP-NE-59 Tubos fluorescentes 65 AMBITEX en el Aeropuerto.
Hidrocarburos usados o contaminados DP-NE-35 Combustible y aceite usadd 3673 AMBITEX
Filtros Aceite DP-NE-25 Filtros aire y aceite 30 AMBITEX
Luminarias fluorescentes con mercurio DP-NE-59 Tubos fluorescentes 5 AMBITEX Residuos peli nel
JULIO Envases y tambores vacios de material peligroso | DP-FE-17.13.5 Latas Skydroly Mobil 60 2755 AMBITEX NAIQ
Hidrocarburos usados o contaminados DP-NE-35 Combustible y aceite usad 2650 AMBITEX
Material contaminado con aceites y grasas DP-NE-41 Fundas con material contamingdo 10 AMBITEX
Envases y tambores vacios de material peligroso | DP-FE-17.13.5 Latas Skydrol y Mobil 2448 AMBITEX
AGOSTO Hidrocarburos usados o contaminados DP-NE-35 Combustible y aceite usadi 1736 2015,8 AMBITEX Entregados a Gestor
Material contaminado con aceites y grasas DP-NE-41 Fundas con material contamingdo 35 AMBITEX
SEPTIEMBRAE Hidrocarburos usados o contaminados DP-NE-35 Combustible y aceite usadd 240 1 AMBITEX Entregados a Gestor.
B Productos quimicos caducados DP-FE-19.2.9 Productos caducados 241 AMBITEX Residuos Bodega y taller frenos
Hidrocarburos usados o contaminados DP-NE-35 Combustible y aceite usadg 500 AMBITEX
Luminarias fluorescentes con mercurio DP-NE-59 Tubos fluorescentes 3 AMBITEX
OCTUBRE Material contaminado con aceites y grasas DP-NE-41 | Fundas con material contaminhdo 15 557 AMBITEX Estregados al Gestor
Envases y tambores vacios de material peligroso | DP-FE-17.13.5 Latas Skydrol y Mobil 35 AMBITEX
Filtros Aceite DP-NE-25 Filtros aire y aceite 4 AMBITEX
Hidrocarburos usados o contaminados DP-NE-35 Combustible y aceite usadi 724 AMBITEX
Luminarias fluorescentes con mercurio DP-NE-59 Tubos fluorescentes 5 AMBITEX
NOVIEMBRE Material contaminado con aceites y grasas DP-NE-41 Fundas con material contamingdo 25 1372 AMBITEX Estregados al Gestor
Envases y tambores vacios de material peligroso | DP-FE-17.13.5 Latas Skydrol y Mobil 55 AMBITEX
Filtros Aceite DP-NE-25 Filtros aire y aceite 6 AMBITEX
Hidrocarburos usados o contaminados DP-NE-35 Combustible y aceite usadq 244,8 AMBITEX SE CIERRA EL ANO CON LA
Luminarias fluorescentes con mercurio DP-NE-59 Tubos fluorescentes 1736 AMBITEX ENTREGA DE TODOS LOS
DICIEMBRE Material contaminado con aceites y grasas DP-NE-41 Fundas con material contaminpdo 35 3868,8 AMBITEX RESIDUOS. SE ARCHIVA
Envases y tambores vacios de material peligroso | DP-FE-17.13.5 Latas Skydroly Mobil 240 AMBITEX REGISTRO DE CUSTODIA Y DH
Filtros Aceite DP-NE-25 Fitros aire y aceite 241 AMBITEX DISPOCISION FINAL
TOTAL DE RESIDUOS PELIGROSOS GESTIONADOS 23781,1
RESPONSABLE DE LA GESTION | Ing. Rosario Calderon 0. / Supervisor de Ambiente ANO DEL REPORTE | 2013

Cuadro 8 Reporte de Residuos Peligrosos
Cabrera 2013

v'  Esta variable ha mostrado un comportamiento tamb#dical porque se consiguid
simplemente gestionar todos los residuos, del prahsegundo afio se produjo un incremento
del 23,86% en cuanto a los reciclables. A pesaguieal fin se gestiond todo, también se
podria interpretar al primer afio como de adaptagidaduracion del sistema.

v'  La experiencia con el manejo de la variable nosfémsque estd no puede tener un
comportamiento creciente porque simplemente noussle gestionar residuos que ya no
existen y que un buen manejo lo que se consigua esntrol total.

v Las cantidades diferentes de residuos gestionalbledeoen a eventos especificos que las
producen, tal es el caso de la disposicion finalimke aeronave obsoleta, caso muy comun en

la industria de la aviacion comercial.
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6.9.- Analisis de las ventajas de la certificacion.

Existen dos razones principales para implementa&istema de Gestion, la una no tan buena y

la otra ciertamente buena.
a. Certificacién de papel Unicamente para “el cartonito en la pared”.

A veces se da el caso de que algun ejecuiirsg que seria bueno tener un sistema de
gestion certificado porque eso brinda algun estetusl mercado, “no sé cémo, pero
guiero esos “miles”, la 9001 me parece poco, tambiéero la 14001 y 18001, por el
numero han de ser mas actualizadas y mejores, diefur quiero todos los miles que

se pueda” En ese contexto ingrato se busca ungattay se emprende en el proyecto.

Con los primeros resultados ya se puede consegwertificacion a pesar de que el
sistema esté condenado a la desaparicion (no sgam@nnunca...), pero eso si, que

bonito sali en la foto junto a los certificados.
El beneficio conseguido Unicamente por el certifccas marginal y se extingue pronto.

La implementacion de un sistema de gestion solamaott el certificado en la pared es
la manera menos recomendada de acceder al misracaygura ningun éxito con su
operacion.

b. Cambio de la Cultura Organizacional, El fin detioj Acabamos de empezar.

Si se emprende en un sistema de gestién con laccanv de que se trata de una
metodologia para trabajar mejor, entonces el cassté bien orientado, en el momento

gque se observan ventajas y herramientas para:

Trabajo en equipo.

Ahorro de recursos.

Planificacion de las actividades.

Capacidad de autoevaluacion mediante auditoriadiesidores.
Cumplimiento organizado de requisitos legales.
Flexibilidad hacia el cambio y adaptacion a nuesgxenarios.
Documentacion de los procesos.

Transparencia en las acciones.

Capacidad de retroalimentacién.

Decisiones basadas en informacion.
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Aumento de la creatividad gerencial.
Mejora de la comunicacion Interna.
Efectividad de la aerolinea.

Politica y objetivos claros.
Capacitacion.

Calidad de los productos.
Satisfaccion de los clientes.

Vision real de futuro.

Cuando la empresa asume el reto de implementaristema de gestion con los
razonamientos indicados arriba u otros similaregusamente se orienta correctamente

hacia su operacion y beneficio.

En cuanto se termina con la fase de disefio e inguitwion ya se puede certificar, pero
ciertamente esa es solamente la culminacion denteera etapa del mismo, recién se inicia

el camino sin fin hacia la mejora continua o laleeidn.
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7.- CONCLUSIONES.

1. En cuanto a la estructura de documentos y defimicide elementos
comunes de los sistemas de gestion, se ha esthblecriterios para
integrar el Sistema de gestion de seguridad operaci SMS con los
criterios de calidad, ambiente y seguridad y salugpacional.

2. Se ha presentado las lineas generales para el ralesarde la
Planificacion  Estratégica del Sistema de Gestibnteghado de la
aerolinea, definiendo la estructura y fines de loglementos
fundamentales estratégicos como son: mision, visign politica del
sistema integrado versus los datos de las variaigidas, es decir, la planificacion
estratégica al ser evaluada con el cumplimientdodeobjetivos se ha aplicado de
manera eficaz pues estas (las variables) han rdosélacomportamiento esperado de
acuerdo a la funcionalidad del sistema integradged¢ion.

3. El sistema operacional del Sistema de Gestibn datley para una
aerolinea se ha definido en cuanto a los tipos decurdentos
participantes basados en Seguridad Operacionalp ppre abordan asuntos
de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Ambient

4. La funcionalidad del Sistema de gestion se ha uadal con el
seguimiento y andlisis de las variables: partigipacen el mercado, sube,
puntualidad en las operaciones, sube, cantidad iderod en multas en contra
de la empresa por incumplimientos de SSO, se reguper la cantidad de desechos
gestionados, sube con relacion a la cantidad derialafpor ejemplo papel) adquirido.
El andlisis de datos y tendencias indican que la licagon
del Sistema de Gestion Integral influye positivateesn estas variables.

5. Los criterios para integrar las cuatro normas idiis a lo largo del presente trabajo
son ciertamente factibles y recomendables tantoeleenfoque estratégico de la

aerolinea, asi como en el operativo y de apoyo.
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8.- RECOMENDACION
La recomendacion Gnica es simplemente que las iaeasl implementen Sistemas
Integrados de Seguridad Operacional, Calidad, Anteig Seguridad Ocupacional como

un aporte directo a la evolucién de la industridad@viacion.

La recomendacion se origina en el documento 985nudl de Gestion de Seguridad
Operacional de OACI, el mismo que fue la raz6n iqspir6 la realizacion del presente

trabajo y que se transcribe textualmente a cortidona

INTEGRACION DE LOS SISTEMAS DE GESTION

Las organizaciones de aviacion se describen coguéecia como “un sistema de

sistemas”. Esto se debe a que las organizaciones/ideion deben elaborar, implantar y

operar varios sistemas de gestion diferentes pagmar sus objetivos de produccion a
través de la prestacion de servicios. Los sistedgagestion tipicos que una organizacion
de aviacion puede tener que explotar comprenden:

a) sistema de gestion de la calidad (QMS);

b) sistema de gestion del medio ambiente (EMS);

C) sistema de gestion de seguridad y salud la@BISMS);

d) sistema de gestion de la seguridad operacioBi®lS); y

e) sistema de gestion de la seguridad de la auia@éroportuaria) (SEMS).

Existe una tendencia en la aviacion civil a integlas diferentes sistemas de gestion.
Existen claras ventajas en tal integracion:

a) reduce la duplicacion y por lo tanto los costos;

b) reduce los riesgos generales de la organizagifomenta los beneficios;

¢) equilibra los conflictos potenciales de objetivo

d) elimina los potenciales conflictos de responiéddnil e interrelaciones; y

e) diluye los sistemas de poder.

No obstante, hay diferentes maneras de integrara®@stos sistemas y, en particular, de
integrar el SMS con otros sistemas de gestion eoriganizacion. Deberia alentarse a las
organizaciones de aviacion a que integraran sudeisas de gestion, calidad, seguridad
operacional, seguridad aeroportuaria, salud y seiglad laborales y proteccion del medio

ambiente. No obstante, esta integracion por el matoeesta mas alla del alcance de los
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SARPS normalizados de la OACI sobre Gestion de ¢é8idad Operacional y de este

manual.

SARPS Standard and Recommended Practice S- Plural

(Estandar o Practica recomendada de la OACI)
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10 ANEXOS

a) Referencia Regulatoria del SMS
b) Estructura del SMS
c¢) Fases de Implementacion del SMS
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Anexo a) REFERENCIA REGULATORIA

20-0 REQUERIMIENTOS OPERACIONALES 15.00

121.025 Transporte de sustancias psicoactivas
ElI AOC de un explotador puede ser suspendido o revocado, sin perjuicio de las acciones

penales a las que fuere objeto, si el explotador conoce y permite que cualquier avion de
su flota, propio o arrendado, sea utilizado en el transporte de sustancias psicoactivas.

CAPITULOB |
PROGRAMAS Y SISTEMAS DE GESTION DE LA SEGURIDAD
OPERACIONAL
121.105 Aplicacion
(a) Este Capitulo prescribe las reglas para establecer y mantener:

(1)  Un sistema de gestion de la seguridad operacional;

(2)  Un programa de analisis de datos de vuelo; y

(3) Un sistema de documentacion de seguridad de vuelo.

121.110 Sistema de gestion de la seguridad operacional

(a) El explotador debe establecer y mantener un sistema de gestion de la seguridad
operacional (SMS) aceptable para el Estado del explotador, que como minimo:

(1) Identifique los peligros de seguridad operacional;

(2) Asegure que se aplican las medidas correctivas necesarias para mantener un
nivel aceptable de seguridad operacional;

(3) Prevea la supervision permanente y evaluacion periédica del nivel de seguri-
dad operacional logrado; y

(4) Tenga como meta mejorar continuamente el nivel global de seguridad ope-
racional.

(b) La estructura del SMS debe contener los siguientes componentes y elementos:
(1) Politica y objetivos de seguridad operacional.
(i)  Responsabilidad y compromiso de la administracion.
(i) Responsabilidades del personal directivo acerca de la seguridad opera-

cional.

(iif) Designacion del personal clave de seguridad.
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16.00

CORPORACION DE ESTUDIOS Y PUBLICACIONES Parte 121

(©)

(iv) Plan de implantacion del SMS.
(v) Coordinacién del plan de respuesta ante emergencias.
(vi) Documentacion.
(2) Gestidn de riesgos de seguridad operacional.
(i) Procesos de identificacion de peligros.
(i) Procesos de evaluacion y mitigacion de riesgos.
(3) Aseguramiento de la seguridad operacional.
(1)  Monitoreo y medicion del desempefio de la seguridad operacional.
(if)  Gestion del cambio.
(iii) Mejora continua del SMS.
(4) Promocién de la seguridad operacional.
(1)  Instruccion y educacion.
(i1) Comunicacion acerca de la seguridad operacional.

El explotador implantard un SMS de acuerdo con los Apéndices K y L de esta Re-
gulacion.

121.115 Programa de analisis de datos de vuelo

(a)

(b)

El explotador de aviones con un peso (masa) certificado de despegue superior a 27
000 kg establecera y mantendra un programa de analisis de datos de vuelo como
parte de su sistema de gestion de la seguridad operacional,

El programa de anélisis de datos de vuelo no es de caracter punitivo y debe salva-
guardar la adecuada proteccion de las fuentes de datos, salvo los casos de inciden-
tes o accidentes de aviacion producto de evidentes negligencias o acciones crimina-
les, que son excluidas de esta proteccion.

121.120 Sistema de documentos de seguridad de vuelo

(@)

El explotador establecera un sistema de documentos de seguridad de vuelo para uso
y guia del personal de operaciones, como parte de su sistema de gestion de la segu-
ridad operacional.
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20-0 REQUERIMIENTOS OPERACIONALES 17.00

(b) En este sistema se recopilard y organizara la informacién necesaria para las opera-
ciones en tierra y de vuelo, que incluird, como minimo, el manual de operaciones y
el manual de control de mantenimiento del explotador.

) CAPITULO C ]
APROBACION DE RUTAS: OPERACIONES REGULARES DOMESTICAS E
INTERNACIONALES
121.205 Aplicacion

Este Capitulo establece los requisitos para obtener la aprobacion de rutas por parte de
explotadores que realizan operaciones regulares domésticas ¢ internacionales.

121. 210 Requerimientos para aprobar una ruta: Generalidades

(a) Para obtener la aprobacion de una ruta, un explotador que realiza operaciones regu-
lares domésticas e internacionales, debe, mediante un vuelo de demostracion:

(1) Ser capaz de conducir satisfactoriamente operaciones regulares entre cada
aeroédromo regular o de reabastecimiento de combustible, sobre esa ruta o
segmento de ruta; y

(2) Garantizar que las instalaciones y servicios requeridos para las operaciones
se encuentran disponibles y son adecuados para la operacion propuesta.

(b) La AAC puede aprobar una ruta fuera del espacio aéreo controlado si determina
que la densidad del transito es tal, que puede ser obtenido un nivel de seguridad
operacional adecuado.

(c) El explotador no utilizara ninguna ruta, a menos que haya sido aprobada por la
AAC y se encuentre listada en sus OpSpcs.

(d) No obstante lo establecido en el Péarrafo (a) de esta Seccion, podra no ser requerido
un vuelo real de demostracion, si el explotador demuestra que el vuelo no es esen-
cial para la seguridad, considerando la disponibilidad y adecuacion de los siguien-
tes aspectos:

(1) Aer6dromos;
(2) Luces;

(3) Mantenimiento;

(4) Comunicaciones;
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APENDICE K

ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD OPERA-
CIONAL

a. Este Apéndice presenta la estructura para la implantacién y mantenimiento del
sistema de gestion de la seguridad operacional (SMS), por parte de un explota-
dor de servicios aéreos. La estructura consiste de cuatro componentes y trece
clementos, y su implantacion estara de acuerdo con el tamaiio de la organiza-
cion y la complejidad de los servicios prestados.

b. Definiciones y conceptos.-

1. Seguridad operacional.- Es el estado en que el riesgo de lesiones a las perso-
nas o dafios a los bienes se reduce y se mantienen en un nivel aceptable o por
debajo del mismo, por medio de un proceso continuo de identificacion de
peligros y gestion de riesgos.

2. Peligro.- Condicion, objeto o actividad que potencialmente puede causar le-
siones al personal, dafios al equipamiento o estructuras, pérdida de personal
o reduccion de la habilidad para desempefiar una funcién determinada.

3. Riesgo.-La evaluacién de las consecuencias de un peligro, expresado en
términos de probabilidad y severidad, tomando como referencia la peor con-
dicion previsible.

4. Gestion de riesgos.- La identificacion, analisis y eliminacion, y/o mitigacion
de los riesgos que amenazan las capacidades de una organizacién a un nivel
aceptable.

5. Nivel aceptable de seguridad operacional.- En la préctica, este concepto se
expresa mediante los indicadores y objetivos de desempefio de la seguridad
operacional (medidas o parametros) y se aplica por medio de varios requisi-
tos de seguridad operacional.

6.  Indicadores de desempeiio de la seguridad operacional.- Son las medidas o
parametros que se emplean para expresar el nivel de desempefio de la segu-
ridad operacional logrado en un sistema.

7. Objetivos de desempeiio de la seguridad operacional.- Son los niveles de
desempefio de la seguridad operacional requeridos en un sistema. Un objeti-
vo de desempefio de la seguridad operacional comprende uno o mas indica-
dores de desempefio de la seguridad operacional, junto con los resultados de-
seados, expresados en términos de esos indicadores.

8. Requisitos de seguridad operacional.-Son los medios necesarios para lograr
los objetivos de seguridad operacional.
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c. Componentes y elementos de la estructura del SMS de un explotador de
servicios aéreos.

1.  Politica y objetivos de seguridad operacional.

1)
(i1)
(iif)
(iv)
(v)

Responsabilidad y compromiso de la administracion.

Responsabilidades del personal directivo acerca de la seguridad opera-
cional.

Designacion del personal clave de seguridad operacional.
Plan de implantacion del SMS. )
(vi

Coordinacion del plan de respuesta ante emergencias Documentacion.

2. Gestion de riesgos de seguridad operacional.

(1)
(i)

Procesos de identificacion de peligros.

Procesos de evaluacion y mitigacion de riesgos.

3. Garantia de la seguridad operacional.

(1)
(ii)
(iii)

Monitoreo y medicion del desempefio de la seguridad operacional.
Gestion del cambio.

Mejora continua del SMS.

4. Promocion de la seguridad operacional

@)
(i)

Instruccion y educacion

Comunicacion acerca de la seguridad operacional.

d. Politica y objetivos de seguridad operacional.

1.  Responsabilidad y compromiso de la administracion.

)

El explotador definiré la politica de seguridad operacional de su organi-
zacion de acuerdo con las regulaciones aplicables y normas y métodos
recomendados internacionales, esta politica debe ser firmada por el di-
rectivo responsable de la organizacion.
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(ii)

(iii)

(iv)

(vi)

La politica de seguridad operacional debe reflejar los compromisos de
la organizacidn respecto a la seguridad operacional; incluyendo una de-
claracion clara del directivo responsable acerca de la provisién de los
recursos humanos y financieros necesarios para su implantacion, dicha
politica serd comunicada, con el endoso visible del directivo responsa-
ble, a toda la organizacion.

La politica de seguridad operacional seréd revisada periédicamente por
el explotador para asegurar que permanece relevante y es apropiada pa-
ra Ja organizacion.

El explotador se asegurara que la politica de seguridad operacional sea
constante y apoye al cumplimiento de todas las actividades de la orga-
nizacion.

El explotador establecera objetivos de seguridad operacional, relacio-
nados con:

A. Los indicadores de desempefio de seguridad operacional;
B. Las metas de desempefio de seguridad operacional; y;
G Los requisitos de seguridad operacional del SMS.

La politica de seguridad operacional, incluird objetivos con respeto a:

A. El establecimiento y mantenimiento de un SMS eficaz y eficien-
te;
B. El compromiso de cumplir los estandares de seguridad opera-

cional y los requisitos reglamentarios;

c El compromiso de mantener los niveles mas altos de seguridad
operacional;
D. El compromiso de mejorar continuamente el nivel de seguridad

operacional alcanzado;

E. El compromiso para identificar, gestionar y mitigar los riesgos
de seguridad operacional;

E El compromiso de alentar a todo el personal del explotador a
reportar los problemas de seguridad operacional que permitan
llevar a cabo acciones correctivas en lugar de acciones puniti-
vas;
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G. El establecimiento de reglas claras e informes claros y disponi-
bles que permitan a todo el personal involucrarse en los asuntos
de seguridad operacional;

E. El compromiso de que todos los niveles de la administracion es-
taran dedicados a la seguridad operacional;

L El compromiso de mantener comunicacion abierta con todo el
personal sobre la seguridad operacional;

B % El compromiso de que todo personal relevante participara en el
proceso de toma de decisiones;

K. El compromiso de proveer instruccién necesaria para crear y
mantener habilidades de liderazgo relacionadas con la seguridad
operacional; y

L: El compromiso de que la seguridad de los empleados, pasajeros
y proveedores sera parte de la estrategia del explotador.

2. Responsabilidades del personal directivo acerca de la seguridad operacional.

@

(ii)

(iii)

El explotador designara un directivo responsable, quién, independiente
de otras funciones, debe tener la responsabilidad final, en nombre del
explotador, para la implantacién y mantenimiento del SMS.

El directivo responsable tendra la autoridad corporativa para asegurar
que todas las actividades de operaciones y de mantenimiento del explo-
tador puedan ser financiadas y realizadas con el nivel de seguridad ope-
racional requerido por la AAC y establecido en el SMS de la organiza-
cion.

El directivo responsable tendra las siguientes responsabilidades:

A. Establecer, mantener y promover un SMS eficaz;

B. Gestionar los recursos humanos y financieros que permitan lle-
var a cabo las operaciones de vuelo de acuerdo con los requisi-

tos reglamentarios aplicables y el SMS;

C. Asegurar que todo el personal cumpla con la politica del SMS
sobre la base de acciones correctivas y no punitivas;

D. Asegurar que la politica de seguridad operacional sea compren-
dida, implementada y mantenida en todos los niveles de la or-
ganizacion;
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(iv)

)

(vi)

E. Tener un conocimiento apropiado respecto al SMS vy a las regu-
laciones de operacion;

F. Asegurar que los objetivos y las metas sean medibles y realiza-
bles; v,
G. Tener la responsabilidad final sobre todos los aspectos de segu-

ridad operacional de la organizacién.

El directivo responsable también identificard las responsabilidades de
seguridad operacional de todos los miembros del personal directivo,
que seran independientes de sus funciones principales.

Las responsabilidades y atribuciones del personal directivo respecto a la
seguridad operacional seran documentadas y comunicadas a toda la or-
ganizacion.

El directivo responsable sera aceptable para la AAC.

Designacién del personal clave de seguridad operacional

(i)

(i)

(iii)

Para implantar y mantener el SMS, el explotador establecera una es-
tructura de seguridad operacional, acorde con el tamafio y complejidad
de su organizacion.

El directivo responsable del explotador designara un gerente de seguri-
dad operacional, aceptable para la AAC, con suficiente experiencia,
competencia y calificacion adecuada, quién sera el responsable indivi-
dual y punto focal para la implantacion y mantenimiento de un SMS
efectivo

El gerente de seguridad operacional tendra las siguientes responsabili-
dades:

A. Asegurar que los procesos necesarios para el funcionamiento
efectivo del SMS, estén establecidos, implementados y que sean
mantentdos por el explotador;

B. Asegurar que la documentacion de seguridad operacional refleje
con precision la situacion actual del explotador;

G Proporcionar orientacién y direccion para el funcionamiento
efectivo del SMS del explotador;

D. Controlar la eficacia de las medidas correctivas;

Fomentar el SMS a través de la organizacion;
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(iv)

)

(vi)

E; Presentar informes periodicos al directivo responsable sobre la
eficacia de la seguridad operacional y de cualquier oportunidad
de mejora; y

G. Proveer asesoramiento independiente al directivo responsable, a
los directivos de alto nivel, y a otros miembros del personal so-
bre cuestiones relacionadas con la seguridad operacional del ex-
plotador.

Para cumplir sus responsabilidades y funciones, el gerente de seguridad
operacional debe tener las siguientes atribuciones:

A. Acceso directo al directivo responsable y al personal directivo
que corresponda;

B: Realizar auditorias de seguridad operacional sobre cualquier as-
pecto de las actividades del explotador; e

C. Iniciar la investigacion pertinente sobre cualquier accidente o
incidente de conformidad con los procedimientos especificados
en el manual de gestion de la seguridad operacional del explota-
dor

Para proveer apoyo al gerente de seguridad operacional y asegurar que
el SMS funcione correctamente, el explotador designara un comité de
seguridad operacional que se encuentre al mas alto nivel de la funcion
empresarial y esté conformado por:

A. El directivo responsable que lo presidira;

B. El gerente de seguridad operacional que actuard como secreta-
1i0;

3 Los gerentes de la organizacion; y

D. Personal de los departamentos claves de la organizacion.

El comité de seguridad operacional tendrd las siguientes responsabili-
dades:

A. Asegurar que los objetivos y las acciones especificadas en el
plan de seguridad operacional son alcanzadas en los plazos pre-
Vistos.

B Supervisar el desempefio de la seguridad operacional en rela-

cion a la politica y objetivos planteados;
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(vii)

64

N.

Monitorear la eficacia del plan de implantaciéon del SMS en la
organizacion;

Conocer y asesorar sobre cuestiones de seguridad operacional al
directivo responsable;

Examinar el progreso de la organizacion respecto a los peligros
identificados y medidas adoptadas a raiz de accidentes e inci-
dentes;

Monitorear que cualquier accién correctiva necesaria, sea reali-
zada de manera oportuna;

Formular recomendaciones para tomar acciones y eliminar los
peligros identificados de la seguridad operacional;

Examinar los informes de auditorias internas de seguridad ope-
racional;

Examinar y aprobar las respuestas a las auditorfas y medidas
adoptadas;

Ayudar a identificar peligros y defensas;

Preparar y examinar informes sobre seguridad operacional para
el directivo responsable;

Asegurar que los recursos apropiados sean asignados para la
ejecucion de las acciones acordadas;

Monitorear la eficacia de la vigilancia operacional de las opera-
ciones subcontratadas por la organizacion; y

Proveer direccion y orientacion estratégica al grupo de accidn
de seguridad operacional.

Para apoyar en la evaluacién de los riesgos que enfrente la organizacion
y sugerir los métodos para mitigarlos, el directivo responsable desig-
nara un grupo de accion de seguridad operacional, el que estard con-

formado por:

A. Los gerentes;

B. Los supervisores; v,

C: El personal del 4rea funcional apropiada.
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Nota.- El trabajo del grupo de accién de seguridad operacional de la
organizacion, sera apoyado pero no dirigido por el gerente de seguri-
dad operacional.

(viii) El grupo de accion de seguridad operacional tendrd como minimo, las
siguientes responsabilidades:

A.

H.

Supervisar la seguridad operacional dentro de las 4reas funcio-
nales;

Asegurar que cualquier accion correctiva sea realizada de forma
oportuna;

Resolver los peligros identificados;

Llevar a cabo evaluaciones de seguridad operacional antes que
el explotador implemente cambios operacionales, a fin de de-
terminar el impacto que pueden tener estos cambios en la segu-
ridad operacional;

Implantar los planes de acciones correctivas;

Asegurar la eficacia de las recomendaciones previas de seguri-
dad;

Promover la participacién de todo el personal en la seguridad
operacional; e

Informar y aceptar direccion estratégica del comité de seguridad
operacional de la organizacion.

4. Plan de implantacion del SMS.

@

(i)

(iii)

El explotador desarrollara y mantendrd un plan de implantacién del
SMS, el cual definira la aproximacion para gestionar la seguridad ope-
racional de manera de satisfacer las necesidades de la organizacion. Es-
te plan sera endosado por el directivo responsable del explotador.

El directivo responsable del explotador designara un grupo de planifi-
cacion conformado por supervisores claves de la organizacion, para el
disefio, desarrollo e implantacion del SMS.EI gerente de seguridad ope-
racional designado, sera parte del grupo de planificacion.

El grupo de planificacion sera responsable de elaborar una estrategia y
un plan de implantacién del SMS que satisfara las necesidades de la or-
ganizacion en materia de seguridad operacional.
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(iv) El plan de implantacién incluird lo siguiente:

V)

A,

o

R

L.

T 0 mmyU QW

Politica y objetivos de seguridad operacional (véase Parrafo d.1.

de este Apéndice);

Planificacion de seguridad operacional;
Descripcion del sistema;

Andlisis del faltante;

Componentes del SMS;

Roles y responsabilidades de seguridad operacional;
Politica de reporte de seguridad operacional;
Medios para la participacion de los empleados;
Instruccion de seguridad operacional;

Comunicacién de seguridad operacional;

Medicion del desempeifio de seguridad operacional; y,

Revision del desempefio de la seguridad operacional.

El explotador, como parte del desarrollo del plan de implantacién del
SMS, completard una descripcion de su sistema incluyendo lo siguien-

te:

A.

Las interacciones del SMS con otros sistemas en el sistema de

transporte aéreo comercial;

Las funciones del sistema;

Las consideraciones del desempefio humano requeridas para la

operacion del sistema;
Los componentes “hardware” del sistema;

Los componentes “software” del sistema;

Los procedimientos que definen las guias para la operacién y el

uso del sistema;
El medio ambiente operacional; y

Los productos y servicios contratados o adquiridos.
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(vi) Asi mismo, el explotador, como parte del desarrollo del plan de implan-
tacion del SMS, completara un anélisis del faltante, para:

A.

B.

Identificar los arreglos y las estructuras de seguridad operacio-
nal que pueden existir a través de su organizacion; y

Determinar las medidas adicionales de seguridad operacional
requeridas para la implantacion y mantenimiento del SMS de su
organizacion.

5. Coordinacién del plan de respuesta ante emergencias.

(1)

El explotador desarrollard, coordinard y mantendra un plan de respuesta
ante emergencias que asegure:

A.

B.

E.

La transicion ordenada y eficiente desde las operaciones norma-
les a las actividades de emergencia;

La designacion de la autoridad de la emergencia;
La asignacion de las responsabilidades de la emergencia;

La coordinacion de esfuerzos para hacer frente a la emergencia;
Y,

El retorno desde las actividades de emergencia a las operaciones
normales del explotador.

6. Documentacion

@)

(i)

El explotador desarrollard y mantendra la documentacion del SMS, en
papel o de manera electronica, que describird lo siguiente:

A.
B
C.
D

E.

La politica y objetivos de seguridad operacional;
Los requisitos del SMS
Los procedimientos y procesos del SMS;

Las responsabilidades y autoridades para los procedimientos y
los procesos del SMS; y,

Los resultados del SMS.

Como parte de la documentacién SMS y del manual de operaciones, el
explotador desarrollard y mantendrd un manual de gestion de la seguri-
dad operacional (SMM), para comunicar su aproximacion a la seguri-
dad operacional a toda la organizacion. Este manual, ademas de lo des-
crito en el parrafo anterior, contendra lo siguiente:

158



334.00

CORPORACION DE ESTUDIOS Y PUBLICACIONES Parte 121

H.

El alcance del SMS;
Una descripcion de los procedimientos para identificar peligros;

Una descripcion de los procedimientos de evaluacién y mitiga-
cion de los riesgos;

Una descripcién de los procedimientos para la supervisiéon del
desempeiio de la seguridad operacional;

Una descripcion de los procedimientos para la mejora continua;
El procedimiento para la gestion del cambio en la organizacion;

Una descripcién de los procedimientos para respuesta ante
emergencias y planificacion de contingencias; y

Una descripcion de los procedimientos para la promocién de
seguridad operacional;

Gestion de riesgos de seguridad operacional.

1. Procesos de identificacion de peligros.

(@)

(i)

El explotador desarrollard y mantendra un proceso formal para colectar,
registrar, actuar y generar retroalimentacion acerca de los peligros en
las operaciones, basado en una combinacion de los siguientes métodos
de recoleccion:

A.
B.
(3

Reactivos;
Preventivos; y,

Predictivos.

Los medios formales de recoleccioén de datos de seguridad operacional
incluiran los siguientes sistemas de reportes:

A,

B.
Cs

Obligatorios;

Voluntarios; y,
Confidenciales.

(iii) El proceso de identificacion de peligros incluira los siguientes pasos:

A,

Reporte de los peligros, eventos o preocupaciones de seguridad
operacional,
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C.
D.

Recoleccion y almacenamiento de los datos de seguridad opera-
cional;

Analisis de los datos de seguridad operacional; y

Distribucion de la informacion de seguridad operacional obteni-
da de los datos de seguridad operacional.

2. Procesos de evaluacion y mitigacion de riesgos.

(@)

(ii)

(iit)

El explotador desarrollard y mantendra un proceso formal de gestion de
riesgos que asegure:

A.

B.
C.

El andlisis en términos de probabilidad y severidad de ocurren-
cia;

La evaluacion en términos de tolerabilidad; y

El control en términos de mitigacién de los riesgos a un nivel
aceptable de seguridad operacional.

El explotador definird los niveles de gestion, aceptables para la AAC,
para tomar las decisiones sobre la tolerabilidad de los riesgos de seguri-
dad operacional.

El explotador definira los controles de seguridad operacional para cada
riesgo determinado como tolerable.

Garantia de la seguridad operacional.

1.  Monitoreo y medicién del desempefio de la seguridad operacional.

@

(i)

El explotador desarrollard y mantendra los medios y procedimientos
necesarios para:

A.

B.

Verificar el desempefio de la seguridad operacional de la orga-
nizacién en comparacion con las politicas y los objetivos de se-
guridad operacional; y

Validar la eficacia de los controles de riesgo de seguridad ope-
racional implementados en la organizacion.

El sistema de supervision y medicion del desempefio de la seguridad
operacional incluira lo siguiente:

A.

Reportes de seguridad operacional;
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(iif)

(iv)

™)

M KR O 0 W

Auditorfas independientes de seguridad operacional;

Encuestas de seguridad operacional;

Revisiones de seguridad operacional;

Estudios de seguridad operacional; e

Investigaciones internas de seguridad operacional, que incluyan

eventos que no requieren ser reportados a la AAC del Estado de
matricula.

El explotador establecera y mantendra en el manual de gestion de la se-
guridad operacional:

A.

Los procedimientos de reporte de seguridad operacional rela-
cionados con el desempefio de la seguridad operacional y moni-
toreo; y,

Claramente indicard qué tipos de comportamientos operaciona-
les son aceptables o inaceptables, incluyendo las condiciones
bajo las cuales se considerara la inmunidad respecto a las medi-
das disciplinarias.

El explotador establecerd, como parte del sistema de supervision y me-
dicién del desempeiio de la seguridad operacional, procedimientos para
auditorias independientes de seguridad operacional, a fin de:

A.

B
G
D

Monitorear el cumplimiento de los requisitos reglamentarios;
Determinar si los procedimientos de operacién son adecuados;
Asegurar los niveles apropiados de personal;

Asegurar el cumplimiento de los procedimientos e instruccio-
nes; y

Asegurar el nivel de instruccion, entrenamiento y mantenimien-
to de la competencia del personal del explotador.

El explotador podréa contratar a otra organizacion o a una persona con
conocimiento técnico aerondutico apropiado y con experiencia demos-
trada en auditorias, que sean aceptables a la AAC, para realizar las au-
ditorias independientes de seguridad operacional requeridas en el péarra-
fo (iv) de esta Seccion.
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.

3

(vi) El explotador establecera, como parte del sistema de supervision y me-

dicién del desempeiio de la seguridad operacional, un sistema de retroa-
limentacion que asegure que el personal de gestion del SMS tome las
medidas preventivas y correctivas apropiadas y oportunas en respuesta
a los informes resultantes de las auditorias independientes.

Gestion del cambio.

(M)

El explotador desarrollara y mantendré un proceso formal para:

A. Identificar los cambios dentro de la organizacion que puedan
afectar los procesos y servicios establecidos;

B. Describir los arreglos para asegurar el desempeflo de la seguri-
dad operacional antes de implantar los cambios; y,

ci Eliminar o modificar los controles de riesgo de seguridad ope-
racional que ya no son necesarios 0 no son efectivos debido a
los cambios producidos en el entorno operacional.

Mejora continua del sistema de gestion de la seguridad operacional.

@)

(if)

El explotador establecera y mantendra un proceso formal para:
A. Identificar las causas de bajo desempefio;

B. Determinar las implicaciones que pueden causar un bajo des-
empeiio en las operaciones; y

(3] Eliminar las causas identificadas.
El explotador establecera un proceso con procedimientos definidos en

el manual SMS para la mejora continua de las operaciones de vuelo,
que incluya:

A Una evaluacion preventiva de las instalaciones, equipamiento,
documentacién y procedimientos a través de auditorias y en-
cuestas;

B. Una evaluacion preventiva del desempefio individual del perso-

nal del explotador para verificar el camplimiento de las respon-
sabilidades de seguridad; y,

C: Una evaluacion reactiva para verificar la eficacia de los sistemas
de control y mitigacion de los riesgos, incluyendo, por ejemplo:
investigaciones de accidentes, incidentes y eventos significati-
VOS.
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Promocion de la seguridad operacional.

1. Instruccion y educacion.

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

El explotador desarrollara y mantendra un programa de instruccion de
seguridad operacional que asegure que el personal estd adecuadamente
instruido y es competente para desempefiar las funciones asignadas
segun el SMS.

El alcance de la instruccion de seguridad operacional sera apropiado a
la participacién del individuo en el SMS de la organizacion.

Considerando que es esencial que el personal directivo comprenda el
SMS, el explotador proveera capacitacion a este personal en lo siguien-
te:

A. Principios del SMS;
B: Sus obligaciones y responsabilidades; y

C. Aspectos legales pertinentes, por ejemplo: sus respectivas res-
ponsabilidades ante la ley.

El curriculo de instruccion inicial de seguridad operacional para todo el
personal del explotador cubrira por lo menos los siguientes items:

A. Principios béasicos de gestion de la seguridad operacional;

B. Filosofia, politicas y normas de seguridad operacional de la or-
ganizacion (incluido el enfoque de la organizacion con respecto
a las medidas disciplinarias y a los problemas de seguridad ope-
racional, la naturaleza integral de la gestién de la seguridad ope-
racional, la toma de decisiones sobre gestion de riesgos, la cul-
tura de seguridad operacional, etc.);

(34 Importancia de observar la politica de seguridad operacional y
los procedimientos que forman parte del SMS;

L) Organizacion, funciones y responsabilidades del personal con
relacion a la seguridad operacional,

E. Antecedentes de seguridad operacional de la organizacién, in-
cluidas las debilidades sistematicas;

F. Metas y objetivos de seguridad operacional de la organizacién;
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)

Procesos de identificacion de peligros;
Procesos de evaluacion y mitigacion de riesgos;

Monitoreo y medicion del desempefio de la seguridad operacio-
nal;

Gestién del cambio;

Mejora continua del sistema de gestion de la seguridad opera-
cional;

Programas de gestion de la seguridad operacional de la organi-
zacion (p. ej., sistemas de notificacion de incidentes, auditoria
de la seguridad de las operaciones de ruta (LOSA), encuesta so-
bre seguridad de las operaciones normales (NOSS));

Requisito de evaluacion interna continua del desempefio de la
seguridad operacional en la organizacién (p. ¢j., encuestas a
empleados, auditorias y evaluaciones de seguridad operacional);
Notificaciéon de accidentes, incidentes y peligros percibidos;

Lineas de comunicacion para los aspectos de seguridad opera-
cional;

Retorno de la informacién y métodos de comunicacion para la
difusion de la informacion de seguridad operacional;

Auditorias de la seguridad operacional;
Plan de respuesta ante emergencias; y

Promocion de la seguridad operacional y difusién de la infor-
macion.

Ademas del curriculo de instruccion inicial, el explotador proveera
instruccion al personal de operaciones en los siguientes temas:

A.
B.
c

Procedimientos para notificar accidentes e incidentes;
Peligros particulares que enfrenta el personal de operaciones;

Procedimientos para la notificacion de peligros;
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D

G.

Iniciativas especificas de seguridad operacional, tales como:

. Programa de anélisis de datos de vuelo (FDA);
. Programa LOSA; y
. Programa NOSS.

Comités de seguridad operacional,

Peligros para la seguridad operacional por cambios de estacion
y procedimientos Operacionales (operaciones en invierno, etc.);

y

Procedimientos de emergencia.

(vi) El explotador proveera instruccion al gerente de seguridad operacional,
por lo menos en los siguientes items:

A.

t

m oo

P

Familiarizacion con las diferentes flotas, tipos de operacion, ru-
tas, etc.;

Comprension de la funcién de la actuacién humana en las cau-
sas de accidentes y la prevencion de los mismos;

Funcionamiento de los SMS;
Investigacion de accidentes e incidentes;

Gestion de crisis y planificacion de la respuesta ante emergen-
cias;

Promocion de la seguridad operacional,
Técnicas de comunicacion;
Gestion de la base de datos de seguridad operacional;

Instruccidn o familiarizacién especializada en gestion de recur-
sos de la tripulacion (CRM), FDA, LOSA y NOSS.

2. Comunicacion acerca de la seguridad operacional.-

(i)  El explotador desarrollara y mantendréa medios formales para la comu-
nicacion de la seguridad operacional, de manera que pueda:
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(i)

8

Asegurar que todo el personal esté informado del SMS;
Transmitir informacidn critica de seguridad operacional;

Asegurar el desarrollo y el mantenimiento de una cultura positi-
va de seguridad operacional en la organizacion;

Explicar porqué se toman acciones especificas de seguridad
operacional;

Explicar porqué se introducen o se cambian los procedimientos
de seguridad operacional; y

Transmitir informacion genérica de seguridad operacional.

Los medios formales de comunicacién de seguridad operacional pueden
incluir: boletines operacionales, circulares de aviso, publicaciones ofi-
ciales, paginas Web, etc.
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APENDICE L

FASES DE IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURI-
DAD OPERACIONAL

a. A partir. del 01 de enero de 2009, el explotador utilizara cuatro fases para la
implantacion del sistema de gestion de la seguridad operacional (SMS). Cada
fase tendrd una duracion de un afio. A continuacion se detallan las actividades a
ser cumplidas en cada una de ellas

b. En la Fase 1, hasta el 01 de enero del 2010, el explotador presentara una pro-
puesta de como los requisitos del SMS seran logrados e integrados a las activi-
dades diarias de su organizacion, y un cuadro de responsabilidades para la im-
plantacion del SMS. Ademas en esta fase, el explotador:

1.

Identificara al directivo responsable y las responsabilidades de seguridad
operacional de los gerentes (Parrafos d.2. y d.3. del Apéndice K);

2. Identificard dentro de la organizacion, a la persona o al grupo de planifica-
cion que serd responsable de implantar el SMS (Pérrafos d.4.ii y d.4.iii. del
Apéndice K);

3. Describird su SMS (Parrafo d.2. y d.3. del Apéndice K);

4. Realizard un analisis del faltante de los recursos existentes comparados con
los requisitos establecidos en el Apéndice K para la implantacién del SMS
(Parrafo d.4.(iv del Apéndice K);

5. Desarrollara el plan de implantacion del SMS, que explique cdmo la organi-
zacion implantard el SMS sobre la base de los requisitos nacionales y las
normas y métodos recomendados internacionales, la descripcién del sistema
y los resultados del analisis del faltante (Parrafo d.4. del Apéndice K);

6.  Desarrollard la documentacion relativa a la politica y a los objetivos de segu-
ridad operacional (Parrafo d.6.(i).A. del Apéndice K); y,

7. Desarrollard y establecerd los medios de comunicacion de seguridad opera-
cional (Parrafo g.2 del Apéndice K).

c. En la Fase 2, hasta el 01 de enero del 2011, el explotador:

1. Pondré en prictica los items que comprenden el plan de implantacién del
SMS (Pérrafo d.4. del Apéndice K);

2. Implantara los procesos reactivos de la gestion de riesgos de seguridad ope-

racional, relacionados con (Parrafo e. del Apéndice K):
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(1) La identificacion de peligros; y,
(i) La evaluacion y mitigacion de riesgos.

3. Proveera instruccidn relativa al plan de implantacién del SMS y a los proce-
sos reactivos de la gestion de riesgos de seguridad operacional; y

4.  Desarrollard la documentacién relacionada con el plan de implantacion del
SMS y los procesos reactivos de la gestion de riesgos de seguridad operacio-
nal (Pérrafo d.6. del Apéndice K).

En la Fase 3, hasta el 01 de enero del 2012, el explotador:

1.  Implantard los procesos preventivos (proactivos) y predictivos de la gestion
de riesgos de seguridad operacional, relacionados con (Parrafo e. del Apén-
dice K):

(1) Laidentificacion de peligros; y

(i) La evaluacion y mitigacion de riesgos.

2. Proveera instruccion relativa a los procesos preventivos y predictivos de la
gestion de riesgos de seguridad operacional (Parrafo g. 1. Del Apéndice K);

Y,

3.  Desarrollard la documentacion relacionada con los procesos preventivos y
predictivos de la gestion de riesgos de seguridad operacional (Parrafo d. 6.
del Apéndice K).

En la Fase 4, hasta el 01 de enero del 2013, el explotador:

1.  Implantard la garantia de la seguridad operacional, desarrollando (Parrafo f.
del Apéndice K):

(i) Los niveles aceptables de seguridad operacional,

(1)) Los indicadores y metas de desempeiio; y

(iii) El proceso para la mejora continua del SMS.

2. Desarrollara e implantara el plan de respuesta ante emergencias (Parrafo d.
5. del Apéndice K);

3.  Impartira instruccion relacionada con la garantia de la seguridad operacional
y el plan de respuesta ante emergencias (Parrafo g. 1. del Apéndice K); v,

4.  Desarrollara la documentacion relativa a la garantia de la seguridad opera-

cional y al plan de respuesta ante emergencias (Parrafo d. 6. del Apéndice
K).
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