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RESUMEN

Esta tesis fue realizada con el fin de optimizar los procesos operacionales de
una aerolinea peruana; a través de la evaluacion de la situacion actual de la
empresa, definicion y medicion de indicadores de gestion, elaboracion,
implantacion y verificacion de las acciones de mejora para acrecentar su

productividad.

La tesis fue realizada aplicando la metodologia PHVA, asi como la utilizacién
de herramientas de calidad y softwares especializados. Los recursos
utilizados para la realizacion del mismo fueron un equipo de proyecto,
trabajo de colaboradores de la empresa y costos para la implementacion de
las mejoras; siendo la inversion total del proyecto de $14,949.21.

En la etapa de planificacién se obtuvo un nivel de productividad de los
procesos operacionales de 0.00027621 vuelos realizados/ddlar, eficacia total
de 46.58%, eficiencia total de 54.91%, clima laboral de 64% y costos de
calidad de 12.61%. En funcién a la informacién obtenida se elabor6 un plan
de actividades, el cual tuvo como punto de partida la implantacion de las
metodologia de las 5S logrando una mejora del indice 5S del 65.87% al
81.90%.

Finalmente, se concluye que el desarrollo de la tesis ha tenido como
resultado la mejora de los procesos operacionales lo cual se ve reflejado en
el incremento de la productividad a 0.00027651 vuelos realizados/ddlar,
eficacia total a 58.82%, eficiencia total a 63.84% y del clima laboral a 72%,

asimismo la disminucién de los costos de calidad a 10.13%.

Palabras claves: Aviacién, mejora continua, metodologia PHVA, eficacia,

eficiencia, productividad, indicador, riesgo, calidad.
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ABSTRACT

This thesis was conducted in order to optimize the operational processes of a
Peruvian Airline, through the assessment of the current situation, defining
and measuring indicators, development, implementation and verification of

the improvement actions to increase their productivity.

The thesis was conducted by applying the PDCA methodology, utilization of
quality tools and specialized software. The resources used to achieve the
project were a team of project, employee’s workforce and costs for the
implementation of improvements; getting a total project investment of
$14,949.21.

In the planning stage, it was obtained a level of productivity of the operational
processes of 0.00027621 flights made/dollar, total efficacy of 46.58%, total
efficiency of 54.91%, working environment of 64% and quality costs of
12.61%. According to the obtained information, an activities plan was made
which had as its starting point the implementation of the 5S metholodogy,
achieving an improvement of the 5S rate from 65.87% to 81.90%.

Finally, it's concluded that the development of the thesis has resulted on the
operational processes improvement which is reflected in the increase of
productivity to 0.00027651 flights done/$, total efficacy to 58.82%, total
efficiency to 63.84% and working environment to 72%, also lowering quality
costs to 10.13%.

Keywords: Aviation, continuous improvement, PHVA methodology, efficacy,
efficiency, productivity, indicator, risk, quality.
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INTRODUCCION

La aviacién comercial en Latinoamérica ha estado creciendo durante los
ultimos diez afnos a una tasa de 6.2% mientras que la tasa de crecimiento
promedio a nivel mundial es de 4.5%, este crecimiento ha traido consigo un

mayor nivel de competitividad en el sector aeronautico.

La empresa analizada es una aerolinea peruana dedicada al transporte de
pasajeros a nivel nacional que en los ultimos afos ha tenido una gran
participacion en el mercado peruano, a partir de la adquisicion de su nueva
flota de aviones para el servicio de transporte aéreo comercial y charter
permitiendo a esta ampliar sus rutas y por ende tener un crecimiento en el

mercado.

Este crecimiento de la empresa ha generado que exista una baja
productividad de los procesos operacionales debido a un inadecuado control
de los procesos, planificacion de los Vuelos y uso de recursos; asi mismo la
gestién de recursos humanos es inadecuada debido a que existe conflictos
entre areas, personal desmotivado, inadecuada capacitacion de personal y
una rotacion de personal considerable lo cual influye en el desempefio de las
actividades de los colaboradores.

En tal sentido la tesis se enfocé Unicamente en los procesos operacionales,
teniendo como objetivo general “Mejorar los procesos operacionales de una
aerolinea peruana, con el objeto de mejorar su productividad y por ende un
incremento de utilidades” y como objetivos especificos lo siguiente:

Mejorar el uso de recursos de los procesos operacionales, incrementando el
indice de eficiencia, aprovechamiento de moviles e indice de las 5's, a
través del disefio e implementacién de un software para la programacién de
tripulantes de vuelo y flota de aeronaves, un sistema de rutas y zonificacién,
y el desarrollo de las cinco etapas de la metodologia 5°s en las instalaciones

donde se desarrollan los procesos operacionales.
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Lograr una mayor disponibilidad de equipos de apoyo terrestre en el parqueo
y asistencia de las aeronaves, mejorando el indice de mantenimiento
preventivo de los equipos de apoyo terrestre, mediante el disefio e
implementacion de un plan de mantenimiento de equipos en el proceso de
Operaciones SEA.

Mejorar la planificacion de vuelos, Incrementando el indice de eficacia, a
través del disefio e implementacion de un software para la programacion de

tripulantes de vuelo y flota de aeronaves.

Lograr un mejor desempefio de la gestion de talento humano, incrementando
el indice de capacitaciones y clima laboral en los procesos operacionales, a
través del desarrollo de un plan capacitaciones, reuniones de Gerencia,

reconocimientos, incentivos y eventos de confraternidad.

Finalmente la implementacién de esta tesis ha podido mejorar los procesos
operacionales de la aerolinea en estudio teniendo un mejor control sobre los
procesos, mejorando la planificacion de sus operaciones y el uso eficiente de
Sus recursos, volviéndola mas competitiva y alcanzando mayores niveles de

productividad.

La presente tesis esta estructura en 4 capitulos, en el primero se da a
conocer el marco teérico, en donde se resalta los principales conceptos,
metodologia y herramientas utilizadas para el desarrollo del proyecto. En el
segundo se muestra la metodologia a utilizar y como se realizara el
desarrollo de la tesis. En el tercer capitulo, se da a conocer las pruebas y
resultados, definiendo el problema y aplicacibn de la metodologia. Y
finalmente en el cuarto capitulo se da a conocer la discusién y aplicacion,
donde se verifica y toma accién frente a los resultados obtenidos, asi como

el analisis econdmico financiero.

XViii



1. Planteamiento del problema
La aerolinea con la adquisicion de su nueva flota de aviones para el servicio
de transporte aéreo comercial y charter permitié a esta ampliar sus rutas

y por ende tener un crecimiento en el mercado.

Este crecimiento de la empresa ha generado que no exista un adecuado
control de los procesos operacionales, exista un desaprovechamiento de
recursos e inadecuada programacion de vuelos debido a una mala

planificacion el cual genera un menor margen de utilidad.

Por otro lado existen demoras y/o cancelaciones de vuelo ocasionando

finalmente una insatisfaccion en el cliente.

Asi mismo la gestion de recursos humanos es inadecuada debido a que
existe conflictos entre areas, personal desmotivado, inadecuada
capacitacion de personal y una rotacién de personal considerable lo cual
influye en el desempenfio de las actividades de los colaboradores.

2. Objetivos

2.1. Objetivo general
El objetivo general del proyecto es: Mejorar los procesos operacionales de
una aerolinea peruana, con el objeto de mejorar su productividad y por ende
un incremento de utilidades.

2.2. Objetivos especificos
Los objetivos especificos son:

a) Mejorar el uso de recursos de los procesos operacionales,
Incrementando el indice de eficiencia, aprovechamiento de
méviles e indice de las 5's, a través del disefio e implementacién
de un software para la programacién de tripulantes de vuelo y flota

de aeronaves, un sistema de rutas y zonificacion, y el desarrollo
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de las cinco etapas de la metodologia 5°s en las instalaciones
donde se desarrollan los procesos operacionales.

b) Lograr una mayor disponibilidad de equipos de apoyo terrestre en
el parqueo y asistencia de las aeronaves, mejorando el indice de
mantenimiento preventivo de los equipos de apoyo terrestre,
mediante el disefio e implementacion de un plan de mantenimiento

de equipos en el proceso de Operaciones SEA.

c) Mejorar la planificacion de vuelos, incrementando el indice de
eficacia, a través del disefio e implementacién de un software para

la programacién de tripulantes de vuelo y flota de aeronaves.

d) Lograr un mejor desemperfio de la gestién de talento humano,
incrementando el indice de capacitaciones y clima laboral en los
procesos operacionales, a través del desarrollo de un plan
capacitaciones, reuniones de gerencia, reconocimientos,

incentivos y eventos de confraternidad.

3. Justificacion

La empresa por no contar con una buena planificacion y control en los
procesos operacionales y una inadecuada utilizacién de sus recursos se
encuentra incurriendo en gastos innecesarios y generando una insatisfaccion

en los clientes por el no cumplimiento de los itinerarios.

Con la implementacién de un sistema de mejora continua la empresa podra
mejorar sus procesos operacionales teniendo un mejor control sobre los
mismos, teniendo una buena planificacion y asi poder evaluar y controlar
de una forma adecuada sus recursos, volviendose mas competitiva y

alcanzando mayores niveles de productividad.
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4. Limitacion
Las mejoras estaran enfocadas uUnicamente en los procesos operacionales
para poder brindar un servicio de calidad en el transporte de pasajeros

mejorando estos procesos y la utilizacion de los recursos.

La primera limitacién es la inversion de las mejora, ya que la aerolinea
realiz6 una gran inversién en el cambio de flota y actualmente no estaria en
la capacidad de incurrir en inversiones costosas, por lo que el costo del
proyecto es un criterio fundamental para la implementacion de este.

La segunda limitacién es la resistencia al cambio por parte del personal
operativo.

Otra limitaciéon son las normas y estandares establecidos por autoridades
regulatorias  nacionales e internacionales, las cuales pueden volver

complejas las oportunidades de mejora.

5. Alcance

Las mejoras a implementar tienen como alcance los procesos operacionales
de la aerolinea, los cuales abarcan los procesos de operaciones de vuelo,
operaciones de cabina, control operacional y despacho, cargo,
mantenimiento aeronautico, trafico, operaciones SEA, comisariato,

transportes y mantenimiento.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1.Transporte aéreo comercial
Castellanos (2009, s/p) define al transporte aéreo como: “El servicio de
trasladar pasajeros, carga o correo de un lugar a otro por remuneracion o

contrato, es decir con un fin lucrativo”.

Este tipo de transporte puede ser regular tales como vuelos comerciales y no

regular vuelos charter.

Operador aéreo

La Asociacion Internacional de Transporte Aéreo (2011, s/p) define que un
operador aéreo es: “Una organizacion que posee un Certificado de Operador
Aéreo (AOC) y se ocupa del transporte aéreo comercial de pasajeros y/o
operaciones de carga.”

1.2. Gestion por procesos

Para Agudelo (2012):
La Gestién por Procesos se realiza mediante el giro permanente del
ciclo PHVA: Planear, Hacer, Verificar y Actuar, también denominado
Circulo de Deming, que es la concepcién gerencial basica para
dinamizar la gerencia diaria: relaciéon entre las personas y los

procesos en el trabajo diario y que se debe aplicar disciplinadamente.

Gestionar un proceso es garantizar un resultado a través de los
objetivos que en términos de calidad se definen: calidad intrinseca (Q
uso adecuado de acuerdo con el propésito del producto), costos (C
adecuado para el cliente con referencia al mercado), atencion (A de
las personas que entregan el producto o realizan el servicio),
disposiciéon (D de las personas para la ejecucion) y seguridad (S del
producto durante el uso, con miras a proteger la vida de las

personas). (s/p)
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Estos objetivos y su cumplimiento determinan la superacién de las
expectativas del cliente, lo cual se convierte, ademas, en el medio para

lograr a la rentabilidad y finalmente la prosperidad de la organizacion.

La gestion por procesos permite entre otros, eliminar las causas
fundamentales de los problemas, garantizar que los procesos de la empresa
sean gestionados donde se ejecutan, eliminar el trabajo innecesario, es
decir, el que no genera beneficios para el cliente final, el que no agrega valor
y, por tanto, el comprador o usuario no estd dispuesto a pagar por él,
mantener los niveles alcanzados y mejorar, asi como posibilitar que la alta
direccion disponga de mas tiempo para pensar en el futuro y en el mercado
de la empresa. La gerencia no debe hacer las cosas, debe crear las
condiciones propicias de direccionamiento y actitud de trabajo en equipo
para que los demas hagan las cosas.

En general la gestién por procesos permite alcanzar los planteamientos
determinados por la propuesta de la organizacién por procesos.

1.3.Gestion del talento humano

1.3.1. Evaluacion de desempefo
Para Chiavenato (2009, s/p) la evaluacién de desempefio consiste en:
“‘I[dentificar, medir y administrar el desempefio humano en las
organizaciones, la identificacion se apoya en el andlisis de los puestos y
pretende determinar cudles areas del trabajo se deben estudiar cuando se
mide el desempefo”.

1.3.2. Evaluacioén 360
Para Galloway (2002):
La evaluacién de desempefio 360° se refiere al contexto general que
envuelve a cada persona. Se trata de una evaluacion circular de todos
los elementos que tienen alguna interaccién con el evaluado. Asi el
superior, los compaferos y pares, los subordinados, los clientes

internos y externos, los proveedores y todas las personas que giran
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en torno al evaluado participan. La evaluacién 360° proporciona
condiciones para que el colaborador se adapte y ajuste a las distintas
demandas que le imponen su contexto de trabajo o sus diferentes
asociados.

Se basa en el empleo de formularios, los cuales generan informes
individuales que proporcionan las acciones futuras y los planes para la

mejora de productividad. (s/p)

1.3.3. Capacitacion
Para Galloway (2002, s/p) la capacitacion es: “El proceso de modificar,
sistematicamente, el comportamiento de los objetivos de la organizacién. La
capacitacion implica un cambio de habilidades, de conocimientos, de
actitudes o de comportamientos”.

1.4.Mejora continua

Segun Heizer & Render (2009):
La mejora continua es el proceso de gestion encargado de ajustar las
actividades que desarrolla la organizacion para proporcionar una
mejor eficacia y/o eficiencia, en consecuencia un aumento de

productividad.

El proceso de mejora continua permite la renovacion, el desarrollo, el
progreso y la posibilidad de responder a las necesidades cambiantes
de nuestro entorno, para dar un mejor servicio o producto a nuestros

clientes o usuarios. (p.198)

1.4.1. Eficacia
ISO (2005, p. 10) define eficacia de la siguiente manera: “Grado en que se
realiza las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados”.
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1.4.2. Eficiencia
ISO (2005, p. 10) define eficiencia de la siguiente manera: “Relacién entre el

resultado alcanzado y los recursos utilizados”.

1.4.3. Productividad
Heizer y Render (2009, p.14) define a la productividad como: “La capacidad
que posee la empresa para trasformar las entradas en salidas determina su
productividad. La productividad es la relacidon que existe entre las salidas

bienes o servicios) y una o mas entradas (recursos)”.

La productividad va relacionada con la mejora continua del sistema de
gestién de la calidad y gracias a este sistema de calidad se puede prevenir
los defectos de calidad del producto y asi mejorar los estandares de calidad
de la empresa sin que lleguen al usuario final, tal como se puede observar
en la figura 1. La productividad va en relacion a los estdndares de
produccién. Si se mejoran estos estandares, entonces hay un ahorro de

recursos que se reflejan en el aumento de la utilidad.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

—

| 'y

fﬁl 1;\% ] )

Clientes

Gestian da los Madicion analss " i
Chentes P— J [ ¥ Fikoor J—- = = = = -m Satisfacodn
issi Emtrads Realesci Zabdas
R bos —1T— = 3 1 Producto -
ERASIOS ’Lel - I

Figura 1: Mejora Continua del Sistema de Gestién de la Calidad
Fuente: ISO 9000 -2005
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1.5.Metodologia PHVA

Para Gonzales (2012):
La metodologia PHVA es un elemento fundamental en la gestién de
las organizaciones innovadoras. Esta metodologia puede ser utilizada
tanto para la mejora reactiva, es decir, mediante decisiones
profesionales frente a situaciones cambiantes, como para sistematizar

reacciones y buscar soluciones racionales a los problemas.

La utilizacién la metodologia PHVA en la resolucion de problemas
permite conocer las causas que lo generan, para después atacarlas y
de esta forma disminuir o erradicar los efectos que influyen de manera
directa o indirecta en la ausencia de la calidad, obteniendo una mayor

efectividad y eficiencia en el desempefio.

Cuando el enfoque se dirige a los procesos, mejora la interpretacion
de la cadena cliente-proveedor, genera sinergias
interdepartamentales y predispone y desarrolla las actitudes y
habilidades en el manejo de técnicas de gestion en departamentos

autbnomos o departamentales. (s/p)

Esta metodologia se basa en cuatro etapas para establecer la mejora
continua de los procesos:

e Planear
e Hacer.
e Verificar

e Actuar

A continuacién la figura 2 nos muestra las cuatro etapas del ciclo PHVA, las

cuales fueron descritas anteriormente.
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Figura 2: Ciclo PHVA.

Fuente: http://www.slideshare.net

1.6.Herramientas de mejora continua

1.6.1. Analisis modal de fallos y efectos
Para Maseda (2009):
El andlisis modal de fallos y efectos es una técnica analitica que sirve
para asegurar que se ha considerado vy estudiado cada uno de los
fallos potenciales de un disefio o proceso, identificando acciones a
tomar para prevenir o detectar defectos o problemas potenciales. Se
basa en tres criterios importantes: Ocurrencia, deteccidén y gravedad.
El método AMFE es uno de los mas utilizados para agrupar la
experiencia y el conocimiento colectivo, ademas de las previsiones del
area de Disefo, con objeto de asegurar que los nuevos disefos se

hacen bien, desde el inicio, o al menos mejoran con respecto a la
generacion anterior. (p. 57)
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Crear y formar el equipo AMFE

l

Identificar el producto o proceso

v
Elaborar el diagrama de bloques funcionales
y/o el Diagrama de Flujo

b 4
Recoger datos de fallos y dasificarlos

v

Preparar el AMFE

v
Implantar las acciones correctivas

'

Revisar y seguir el AMFE

Figura 3: Analisis modal de fallos y efectos.

Fuente: http://norma-ohsas18001.blogspot.com

1.6.2. Diagrama de Pareto
Mongomery (2005, s/p) describe al diagrama de Pareto como: “Una grafica
que sirve para organizar datos de forma que estos queden en orden
descendente, de izquierda a derecha y separados por barras; con el objetivo

de asignar un orden de prioridades”.
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Figura 4: Diagrama de Pareto.

Fuente: (Heizer & Render. 2009)

28


http://www.google.com.pe/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=OCaGYrVNINUq3M&tbnid=iGfBXKUuYLGNpM:&ved=0CAUQjRw&url=http://norma-ohsas18001.blogspot.com/2012/12/el-metodo-amfe.html&ei=Sem1Uc-TMpPK4AOo1YDYAQ&bvm=bv.47534661,d.dmg&psig=AFQjCNHuJWVnfj6obNmGDGbFTU-1hJfpiw&ust=1370962494787486
http://www.google.com.pe/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=OCaGYrVNINUq3M&tbnid=iGfBXKUuYLGNpM:&ved=0CAUQjRw&url=http://norma-ohsas18001.blogspot.com/2012/12/el-metodo-amfe.html&ei=Sem1Uc-TMpPK4AOo1YDYAQ&bvm=bv.47534661,d.dmg&psig=AFQjCNHuJWVnfj6obNmGDGbFTU-1hJfpiw&ust=1370962494787486
http://www.google.com.pe/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=OCaGYrVNINUq3M&tbnid=iGfBXKUuYLGNpM:&ved=0CAUQjRw&url=http://norma-ohsas18001.blogspot.com/2012/12/el-metodo-amfe.html&ei=Sem1Uc-TMpPK4AOo1YDYAQ&bvm=bv.47534661,d.dmg&psig=AFQjCNHuJWVnfj6obNmGDGbFTU-1hJfpiw&ust=1370962494787486
http://www.google.com.pe/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=OCaGYrVNINUq3M&tbnid=iGfBXKUuYLGNpM:&ved=0CAUQjRw&url=http://norma-ohsas18001.blogspot.com/2012/12/el-metodo-amfe.html&ei=Sem1Uc-TMpPK4AOo1YDYAQ&bvm=bv.47534661,d.dmg&psig=AFQjCNHuJWVnfj6obNmGDGbFTU-1hJfpiw&ust=1370962494787486

1.6.3. Diagrama causa — efecto

Para Mongomery (2005):

El diagrama de causa y efecto también conocido como diagrama de
pescado o diagrama de Ishikawa trata de un diagrama que por su
estructura ha venido a llamarse también: diagrama de espina de
pescado, que consiste en una representacion grafica sencilla en la
que puede verse de manera relacional una especie de espina central,
que es una linea en el plano horizontal, representando el problema a

analizar, que se escribe a su derecha.

En el diagrama también estan puestos las causas y los efectos del

problema a tratar. (s/p)

Causa Efecto

Hombre ][ Maquma ][ Emomo ]

AASN
77

/
[ Material ] Metodo ][ Medida

Subcausa

Causa prncipal

Figura 5: Diagrama Causa Efecto.

Fuente: www.eduteka.org/DiagramaCausaEfecto.php

1.6.4. Diagrama de flujo

Para Mongomery (2005):

Los diagramas de flujo o flujo gramas como diagramas que emplean
simbolos graficos para representar los pasos o etapas de un proceso.
También permiten describir la secuencia de los distintos pasos o

etapas y su interaccion.
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También precisa que las personas que no estan directamente
involucradas en los procesos de realizacion del producto o servicio,
tienen imagenes idealizadas de los mismos que pocas veces
coinciden con la realidad. La creacion del diagrama de flujo es una
actividad que agrega valor, pues el proceso que representa esta
ahora disponible para ser analizado, no solo por quienes lo llevan a
cabo, sino también por todas las partes interesadas que aportaran
nuevas ideas para cambiarlo y mejorarlo. (s/p)

1.6.5. Métododelas5S
Para Rey Sacistian (2005):
El método de las 5 S, se refiere a la creacién y mantenimiento de
areas de trabajo mas limpias, mas organizadas y mas seguras, es
decir, se trata de imprimirle mayor “calidad de vida” al trabajo. Aunque
fue creado para ser utilizado en ambitos laborales, es posible aplicar
sus principios para mejorar la calidad en nuestro hogar y vida
cotidiana.

Explicacion del proceso de las 5s:

Seiri (Seleccionar): Eliminar todo aquel objeto que no es necesario o
no pertenece al area de que se trate.

Seiton (Orden): Tener un lugar para cada cosa y cada cosa en su
lugar, tener un nombre codificado para cosa.

Seiso (Limpieza): Consiste en identificar y eliminar las fuentes de
suciedad, asegurar un ambiente digno de trabajo ya que el trabajador
se siente a gusto en su sitio de trabajo.

Seiketsu (Estandarizar): Consiste en aplicar normas sencillas para
mantener la calidad ambiental en el trabajo.

Shitsuke (Disciplina): Consiste en orden, rutina y constante
perfeccionamiento con las normas establecidas. (s/p)
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Figura 6: Pasos de las 5°S.

Fuente: https://www.emarketersocial.info

1.6.6. Planeamiento estratégico
Para Martinez & Milla (2007):
El plan estratégico es un documento que recoge las principales lineas
de accion, es decir, la estrategia, que una organizacion se propone
seguir en el corto y medio plazo.

Asi, el plan estratégico se redacta en funcion de los principales
objetivos que la organizacion pretende y en él se especifican las
politicas y lineas de actuacidén concretas orientadas a la consecucién
de los objetivos y los intervalos de tiempo precisos que deben ser
cumplidos para cada una de las acciones propuestas.

Asimismo, establece que las ventajas del plan estratégico son:

- Obliga a la direccién de la empresa a pensar, de forma sistematica
en el futuro.

- ldentifica los cambios y desarrollos que se pueden esperar

- Aumenta la predisposicion y preparacion de la empresa para el
cambio.

- Mejora la coordinacion de las actividades.
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- Minimiza las respuestas no racionales a los eventos inesperados
(anticipacion).

- Redice los conflictos sobre el destino y los objetivos de la empresa
para el cambio.

- Mejora la comunicacién.

- Los recursos disponibles se pueden ajustar a las oportunidades.

- El plan proporciona un marco general util para la revisién
continuidad de las actividades

- Un enfoque sistematico de la formacion de las estrategias conduce

a aniveles mas altos de rentabilidad sobre la inversion. (p. 9)

El esquema detallado de las tres fases del plan estratégico es el siguiente:

ANALISIS | DIAGNOSTICO . ELECCION DE ESTRATEGIAS I

FAIE | {METAS}
FASEI FASE IV
+ Esquema del pflan esirabégico {DIAGHOSTICO ESTRATEGICD) |ELECCIGON DE ESTRATEGIAS)
# Visiin, mision y valores
corporaivos o Andlsls DARD ¥ Deflinioion del negocio
+ Unidades esimiégicas da nagock + Andilsis CAME «F Esiralegia comporaiva jcartera de negooid)

« Esfrafegia compeitha
+ Exfrategias funcionaies
 Estrategia y oo o8 Wia g8l saciar

FAEBE Il (ESTADD ACTUAL) -
Andilisls del entarno: IMPLANTACION DE
¥ Emoma gereral ESTRATEGIAS
« Emioma compeiiho
o Posickin compediia

FASEV

Anallsla intamo: (IMPLANTACION DE ESTRATEGIAS)
« Aeoursos y capacikdades
4+ adana de valor

v Compsiencias nuclsarss
# Liderazgo intelscius

of Disefia de la organizackon
« Flanas da acoicn

Y

Figura 7: Fases del planeamiento estratégico.

Fuente: (Martinez & Milla, 2007)

1.6.7. Costo de calidad
Para Mongomery (2005):
Los costos de calidad consisten en aquellas categorias de los costos
que se asocian con las produccién, identificacién, evitaciébn o
reparacion de productos que no cumplen con los requerimientos. El
costo de calidad se clasifica en costos de prevencidén, costos de

evaluacion, costos de fallas internas y costos de fallas externas. (s/p)
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Figura 8: Costos de calidad.
Fuente: blog/costos de la no calidad

1.6.8. QFD (casas de la calidad)
Segun (Zaidi, 2007):
El QFD es, ante todo un principio que situa la satisfaccidén del cliente
en primer lugar respecto al resto de las preocupaciones de la
empresa. Ello significa que cualquier actividad, y en especial el
desarrollo de un nuevo producto, debe necesariamente partir de las
expectativas del cliente por un lado y por otro, llevarse a cabo con el
objetivo de satisfacer a al cliente y no de explotar una tecnologia
disponible.

Es una metodologia que permite traducir con fidelidad y de manera
concertada, concreta, objetiva, rigurosa, sistematica y disciplinada las
expectativas del cliente en especificaciones operativas internas y en
acciones para la definicién del producto, la programacién, el diseno, la
homologacién, la produccién, el control, la venta y la postventa.
(p. 185)
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Four Phases of Quality Function Deployment (QFD)

Correlations Correlations Correlations Correlations
| Design characteristics im ‘ Product/Service |ﬂ | Process |:D | Control
>
Relationships § Relationships % Relationships g Relatianships
a
I Scores and Targets i l Scores and Targets I I Scores and Targets I | Scores and Targets
House of Quality Product/Service Design Process Design Process Control
QFD/HOQ | QFD/HOQ 2 QFD/HOQ 3 QFD/HOQ 4
Figura 9: QFD

Fuente: vgpblog.wordpress.com/2015/08/16
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CAPITULO I
METODOLOGIA

2.1.Generalidades de la empresa

La empresa en estudio fue una aerolinea peruana la cual tiene como
principal actividad el transporte de pasajeros a nivel regional, constituyendo
sus principales clientes el mercado corporativo, actualmente la compafia
realiza vuelos regulares y charter, asi como también el transporte de carga

en menor cantidad.

Esta aerolinea fue constituida en el afno 1993 como empresa de transporte
de carga, con el objetivo de brindar servicios de traslado de mercaderia por
via aérea, luego con el trascurrir de los afos incursiona en el transporte de
pasajeros el cual se convierte en su actividad principal y es en el 2011 con
la adquisicién de su nueva flota de aviones que incrementa sus destinos.

2.1.1. Linea de servicios
La aerolinea en estudio tiene como linea de servicios: Vuelos comerciales,
vuelos charter y transporte de carga. Dentro de sus destinos se encuentran:
Lima, Andahuaylas, Huaraz, Ayacucho, Huanuco, Jauja, Cajamarca y Tingo
Maria.
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Figura 10: Mapa de destinos

Fuente: Elaboracion propia

2.1.2. Clientes
Vuelos comerciales: Los principales clientes son personas que viajan a

estos destinos por motivos de trabajo principalmente.

Vuelos charter: Repsol, Pluspetrol.

—— REPJOL

Figura 11: Imagen de Repsol

Fuente: Repsol
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Hll' pluspetrol

Figura 12: Imagen de Pluspetrol

Fuente: Pluspetrol

Transporte de Carga: En la actualidad la Unica carga que transporta es
Periédicos.

&l Comercio

Figura 13: Imagen de Perd21, Trome y El Comercio

Fuente: Per(21, Trome, El Comercio

2.1.3. Proveedores
La aerolinea en estudio cuenta con varios proveedores, dentro de los cuales
se han diferenciado los proveedores critico y los de menos importancia, ver
Tabla 1.
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Tabla 1: Lista de proveedores criticos.

PROVEEDOR SERVICIO Y/O PRODUCTO

Jeppesen Cartas Aeronauticas / JetPlan
Corpac Servicio de trafico aéreo / AIP
Flight Safety Entrenamiento en simulador
Exxon Mobile Combustible de aeronave
Lima Airport Partners Servicio aeroportuario
Gate Gourmet Servicio a bordo
Clero Enterprises Frenos y ruedas
Desser tires Aircraft Tires y Baterias
Pacific Propeller Blades
Action Aero Inyectores PW123D
Avmax Soares Repuestos motores
Bombardier Repuestos varios
Longport Peru Inspeccién de Equipaje Facturado
Seguroc Selva Custodia e inspeccion de aeronave

Fuente: Elaboracion propia

38



2.1.4. Procesos

Los procesos operacionales de la aerolinea en estudio son aquellos que impactan de forma directa en el servicio brindado:

PASAJEROS

CLIEMTE CARGA

OPERACIONES
TERRESTRES
OPERACIONES DEVUELO

OPERACIONES DECABINA

CONTROL OPERACIONALY
DESPACHO MANTENIMIENTO
AERONAUTICO

8
o
m
=
g
m
7]
=]
=
o

Figura 14: Mapa de procesos Aerolinea Peruana.
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15: Procesos de Operaciones Terrestres

Fuente: Flahoracidon nronia

MANTEHIMIENT MANTENIMIENTO

ity
]
AEROMALTICO

Figura 16: Procesos de Operaciones de Mantenimiento Aerondutico

Fuente: Elaboracion Propia

La figura 14 expuesta anteriormente, muestra el mapeo de los procesos
operacionales y su interaccién entre cada uno de ellos para la obtencién final
del servicio, el cual es el transporte de pasajeros y/o carga. La aerolinea
cuenta con seis procesos operacionales: Operaciones de vuelo, operaciones
de cabina, operaciones terrestres, control operacional y despacho, carga y el

mantenimiento aerondutico.

El proceso de operaciones terrestres tal como se muestra en la figura 15
tiene subprocesos que son trafico, comisariato, operaciones SEA, transporte.
Asi mismo la figura 16 muestra el proceso de mantenimiento aeronautico
donde se encuentra el proceso de mantenimiento programado y no
programado o conocido como mantenimiento de linea y uno de apoyo que

es el proceso de gestion de almacén aeronautico.
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2.1.4.1. Proceso de carga
El proceso de carga tiene como objetivo transportar la carga y el equipaje de

forma segura y oportuna. Entre las principales actividades se tiene:

- Recepcion de equipaje y/o carga.

- Estiba y traslado a la aeronave.

- Estiba y aseguramiento de equipaje en aeronave.
- Desestiba y traslado a punto de entrega.

- Entrega de equipaje y/o carga al cliente.

Figura 17: Estiba de Equipaje

Fuente: Aerolinea

2.1.4.2. Proceso de trafico
El proceso de trafico tiene como objetivo chequear, embarcar vy
desembarcar oportuna y adecuadamente a los pasajeros cumpliendo los
estandares de calidad y seguridad. Entre las principales actividades se tiene:

- Preparacion de las instalaciones donde se realizara la atencion a los
pasajeros.

- Atencion a pasajeros (Check-in de pasajeros).

- Embarque y desembarque de pasajeros.
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Figura 18: Check-in de Pasajeros

Fuente: Aerolinea

2.1.4.3. Proceso de comisariato
El proceso de comisariato tiene como objetivo brindar el servicio abordo y
realizar la limpieza e inspeccion interna de la aeronave para cada vuelo.

Entre las principales actividades se tiene:

- Recepcion e inspeccidn de snack y servicio a bordo.
- Colocacion de snack y servicio a bordo en aeronaves.

- Inspeccion y limpieza Interna de aeronaves.

2.1.4.4. Proceso de operaciones SEA
El proceso de operaciones SEA tiene como objetivo prestar servicios
oportunos y adecuados a la aeronave en relacion al traslado, energizacion,
limpieza de bafos y guias de sefales. Entre las principales actividades se
tiene:

- Traslado de aeronave en plataforma.
- Suministro de energia a la aeronave en tierra.
- Limpieza de baros.

- Aproximacion y parqueo de aeronaves (Guias de senales)

2.1.4.5. Proceso de control y despacho
El proceso de control y despacho tiene como objetivo coordinar, despachar,

dar seguimiento y registrar la informacion de los vuelos de acuerdo a las
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normas y estandares de seguridad operacional, asi como la programacion
de tripulaciones para los vuelos y recarga de combustible. Entre las

principales actividades se tiene:

- Elaboracién de la documentacién del vuelo

- Briefing con tripulacién (Reunién prevuelo)

- Distribucién de carga y determinacién de peso y balance.
- Comunicacion y seguimiento de vuelo.

- Recepcion de documentacién del vuelo.

Figura 19: Despachador de Vuelo

Fuente: Aerolinea

2.1.4.6. Proceso de operaciones de cabina
El proceso de cabina tiene como objetivo dar el servicio de atencion a
pasajeros durante el vuelo asi como de Velar por la seguridad de las
operaciones de cabina. Entre las principales actividades se tiene:

- Verificaciébn de operatividad de equipos y pequenos sistemas de
emergencia de la aeronave.

- Chequeo de snack y servicio a bordo.

- Asistencia a pasajeros en el embarque, durante y desembarque del
Vuelo.

- Aseguramiento de cabina (Cumplimiento de medidas de seguridad

en vuelo).

43



Figura 20: Atencién de Tripulantes de Cabina
Fuente: Aerolinea

2.1.4.7. Proceso de operaciones de vuelo
El proceso de operaciones de vuelo tiene como objetivo el transporte de
pasajeros y carga de manera segura, oportuna y eficiente. Para lo cual la
aerolinea cuenta con aeronaves certificadas y tripulantes debidamente

capacitados. Entre las principales actividades se tiene:

- Verificacibn de la aeronavegabilidad y cabina de control de la
aeronave.

- Autorizacion de embarque y desembarque.

- Despegue, ascenso, vuelo de crucero, descenso, aproximacion y

aterrizaje del avién.

Figura 21: Aeronave en Vuelo

Fuente: Aerolinea
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2.1.4.8. Proceso de mantenimiento Aeronautico
El proceso de mantenimiento aerondutico tiene como objetivo mantener las
aeronaves aeronavegables, para lo cual realiza mantenimientos
programados y no programados de acuerdo a las especificaciones del

fabricante y las regulaciones aeronauticas establecidas.
Entre las principales actividades se tiene:

- Realizacién de mantenimientos programados de acuerdo al programa
de mantenimiento.

- Realizacién de mantenimiento no programado.

- Revisién de condiciones de aeronavegabilidad de aeronave antes de

la salida de cada vuelo, dando su liberacion.
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2.1.5. Organizacion

La aerolinea cuenta con la siguiente estructura organizacional:

GERENTE DE
TALENTO HUMANO

GERENTE DE
INSTRUCCION

GERENTE GENERAL

ASISTENTE DE
GERENCIA GENERAL

CONTROLLER

GERENTE DE
SEGURIDAD
CORPORATIVA

JEFE DE
PLANEAMIENTO Y
CONTROL DE
GESTION

GERENTE DE
ADMINISTRACION Y
FINANZAS

GERENTE DE
AEROPUERTOS
LIMA-PROVINCIAS

GERENTE
COMERCIAL

GERENTE DE
OPERACIONES

GERENTE DE
CALIDAD DE
MANTENIMIENTO

GERENTE DE
MANTENIMIENTO

Figura 22: Organigrama General
Fuente: Aerolinea

GERENTE DE
LOGISTICA
AERONAUTICA
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2.1.6. Mision, vision, valores y principios

2.1.6.1. Mision

Surcamos los cielos de nuestras regiones con calidad y seguridad,

transportando oportunidades para el desarrollo

2.1.6.2. Vision

Ser una de las 5 mejores aerolineas regionales de América.

2.1.6.3. Valores y principios

Los valores de la empresa son:

La responsabilidad y la motivacion de las personas como eje del
desarrollo de nuestra empresa.

En la practica del respeto y honestidad que permitan alcanzar la
calidad personal y organizacional.

En fomentar el trabajo en equipo, basado en el compromiso y la
eficiencia de los diferentes procesos de trabajo, para lograr la

excelencia de nuestra compania.

Los principios de la empresa son:

Mantener un éptimo ambiente de trabajo, donde el personal participe
y se involucre como parte activa con los objetivos trazados.
Garantizar formacion, competencia y optimizacion permanente a
nuestro personal, otorgadndose como clave de la calidad de servicio al
cliente.

Orientar las actividades hacia la mejora continua.

Establecer siempre una relacibn mutuamente beneficiosa con los

trabajadores, clientes, proveedores y accionistas.
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2.2.Material y métodos
La tesis surgi6 de la necesidad de mejorar los procesos operacionales de
una aerolinea peruana, para la cual se emplea la metodologia PHVA, siendo

esta la que mas se alined a las necesidades y realidad de la empresa.

En principio se utilizaron herramientas de calidad como el arbol de
problemas y diagrama de Pareto para determinar la situacion actual de la
empresa y las principales causas que generaban la problematica. Asi mismo
para determinar la situacidén actual de cada uno de los problemas principales
se definieron indicadores de productividad, eficacia, eficiencia, efectividad,
aprovechamiento de recursos, mantenimiento, clima laboral, capacitaciones,
costos de calidad, entre otros, aplicacion del método AMFE, casas de
calidad, realizacién del plan y definicion de objetivos estratégicos a través de
la herramienta balanced scorecard, evaluacion por competencias y
evaluaciéon 360° bajo filosofia BSC, ROl de capacitaciones y valoracion de

intangibles.

Para realizacion de los planes de mejora se desarroll6 la implementaciéon de
la metodologia de las 5S, un enfoque basado en procesos, la utilizacion de
un sistema de planificacién, planes de mantenimiento, capacitaciones, entre

otros.

2.2.1. Justificacion de la metodologia
Con la finalidad de elegir una metodologia que se alinee mejor a las
necesidades y realidad de la empresa y del proyecto, se procedié a
identificar las metodologias y criterios a analizar: PHVA, six sigma, kaizen,

poka yoke.

Siendo los criterios a evaluar:
- Dirigido a una empresa de servicio
- Costo de proyecto
- Tiempo de obtencién de resultados
- Mejora de competitividad

- Optimizacion de recursos
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- Mejorar la satisfacciéon del cliente

Cuadro comparativo de metodologias

Se procedié a definir un grado de importancia para los criterios analizados y
asignar un puntaje a cada metodologia para cada criterio, los puntajes a ser
considerados en la siguiente tabla N° 02 varian entre 0 y 5. Se obtuvo la
matriz comparativa de Metodologias:

Tabla 2: Matriz comparativa de Metodologias

Importancia
Criterios parael | SixSigma
proyecto

Dirigido a una empresa de servicio 0.2

Costo de proyecto 0.15

Tiempo de obtencién de resultados 0.15

Mejora de competitividad 0.1

Optimizacion de recursos 0.2

Mejorar la satisfaccion del cliente 0.2

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro de resultados
Luego se procedié a multiplicar el puntaje asignado a cada metodologia con
la importancia de cada criterio, obteniendo la siguiente tabla N° 03 de
resultados:
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Tabla 3: Puntajes para cada Metodologia

METODOLOGIA

CRITERIOS SIXSIGMA | PHVA KAIZEN POKA YOKE
Dirigido a una empresa de servicio 0.8 1 0.8 0.6
Costo de proyecto 0.3 0.6 0.6 0.6
T'emp‘::u:’t':tdeo';c'°“ de 0.3 0.6 0.45 0.45
Mejora de competitividad 0.5 0.5 0.4 0.5
Optimizacion de recursos 0.6 0.6 0.8 0.8
Mejorar la satisfaccion del cliente 1 1 0.8 0.8
Total 3.5 4.3 3.85 3.75

Fuente: Elaboracion propia

En base al andlisis previo se determind que la metodologia que mejor se
alinea a las necesidades y realidad de la empresa y proyecto es PHVA
debido a que tiene un mejor enfoque en las empresas de servicio, el tiempo
de obtencién de resultados es menor a comparacion de las otras
metodologias, no requiere mucha inversion econémica y principalmente

mejora la satisfaccion del cliente.

Six sigma es una metodologia enfocada a reducir la variabilidad de los
procesos, a través del analisis de datos mediante muestreos, esto significa
elevados costos de proyecto asi como un desarrollo del proceso a largo

plazo.

Kaizen se enfoca en la participacién del personal con la finalidad de crear
compromiso con el proyecto, si bien es importante para el proyecto la
participacion del personal, la compafhia no tiene la capacidad de personal
para poder liberar a un equipo de sus funciones para trabajar en este

proyecto por lo que seria complicado la aplicacién de esta metodologia.

Poka yoke se enfoca en la eliminacién de errores en los procesos, si bien el
proyecto se enfoca en la optimizacion de los procesos operacionales, esta
metodologia tiene un mejor enfoque para las empresas manufactureras por

lo que no se encuentra muy alineado a las necesidades de la empresa.
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A continuacion se muestra en la figura 23 donde se puede apreciar
graficamente los resultados.

Grafica de Resultados

4.5 1

A
3.5

3
2.5

2
1.5

1
0.5

0]

Six Sigma PHVA Kaizen Poka Yoke

Figura 23: Resultados de Puntuacién de Metologias

Fuente: Elaboracion Propia

2.3.Desarrollo del proyecto
En la evaluacion de la situacion actual de la empresa se identific6 que no
contaba con una buena planificacion y control en los procesos
operacionales, asi como una inadecuada utilizacion de sus recursos lo cual
le generaba gastos innecesarios, asimismo la falta de control en los
procesos generaban insatisfaccion en los clientes por el no cumplimiento de

los itinerarios.

Las mejoras han sido enfocadas Unicamente en los procesos operacionales
con el fin de mejorar el servicio brindado tanto en la calidad, eficiencia y
eficacia. Con la implementacion del proyecto de mejora continua se busco
mejorar los procesos operacionales, logrando un mejor control sobre los
mismos, una buena planificacion y asi poder evaluar y controlar de una
forma adecuada sus recursos, volviendose mas competitiva y alcanzando
mayores niveles de productividad. Siendo el objetivo general y los objetivos
especificos:
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2.3.1. Objetivo general

El objetivo general es: Mejorar los procesos operacionales de una aerolinea

peruana, con el objeto de mejorar su productividad y por ende un incremento

de utilidades.

2.3.2. Objetivos especificos

Los objetivos especificos son:

Mejorar el uso de recursos de los procesos operacionales,
Incrementando el indice de eficiencia, aprovechamiento de
méviles e indice de las 5's, a través del disefio e implementacidn
de un software para la programacién de tripulantes de vuelo y flota
de aeronaves, un sistema de rutas y zonificacion, y el desarrollo
de las cinco etapas de la metodologia 5°s en las instalaciones
donde se desarrollan los procesos operacionales.

Lograr una mayor disponibilidad de equipos de apoyo terrestre en
el parqueo y asistencia de las aeronaves, mejorando el indice de
mantenimiento preventivo de los equipos de apoyo terrestre,
mediante el disefio e implementacion de un plan de mantenimiento
de equipos en el proceso de Operaciones SEA.

Mejorar la planificacion de vuelos, incrementando el indice de
eficacia, a través del disefio e implementacién de un software para
la programacion de tripulantes de vuelo y flota de aeronaves.
Lograr un mejor desempeno de la gestién de talento humano,
incrementando el indice de capacitaciones y clima laboral en los
procesos operacionales, a través del desarrollo de un plan
capacitaciones, reuniones de gerencia, reconocimientos,

incentivos y eventos de confraternidad.

Para el logro de los objetivos establecidos se establecié un plan de mejora

en el cual se definen todas las actividades realizadas para el desarrollo del

proyecto. Para el desarrollo del plan de mejora se tom6 en cuenta la
metodologia PHVA.
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Figura 24: Plan de Mejora

Fuente: Elaboracion Propia
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Estratégicos Aratégicos T Proponer Objetivos Estratégicos
Alinear Objetivos con la misidn 1dia |uel6/05/13 vie 17/05/13 100%
. T ABkemss ﬂh.:uﬁ._.pq- wrm Do aleldm o oide lAn
(RRE ] | |

Figura 25: Plan de Mejora
Fuente: Elaboracion Propia
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Nombre de tarea Durscidn . | Comienzo

Fin , |[01abril |0t mayo _|01 junio [Oljulio  |0Olagosto |0 septi
31/05 | 14/04 | 28/04 | 12/05 | 26/05 | 09/06 | 23/06 | 07/07 | 21/07 | 04/0B | 18/08 | 0109 |

-

28 - 7.Metodologia 5§ 152 dias  lun 15/04/13 vie 13/09/13
s Realizacion del Check -List 2dias lun 15/04/13 mar 16/04/13 100%
Realizacion del Check -List
30 Analisis de los resultados 1dia mar 16/04/13 mié 17/04/13
Anilisis de los resultados
i = 7.1 Implementacion de 5°5 109 dias  lun 27/05/13 jue 12/09/13
32 = 7.1.1 Clasificacidin- 1°S Tdias lun 27/05/13 sdb01/06/13
=y
a3 Identificacion de elementos Zdias lun 27/05/13 mar 28/05/13 100%
2 Innecesarios Identificacidn de elementos Innecesarios
g i Eliminacion de elementos Sdias mar 28/05/13 =4b01/06/13 1
- que no pertenecen al lugar Eliminacidn de elementos gue no pertenecen al lugar
c
4 35 = 7.1.2 Ordenamienta 2°S 10dias  lun 03/06/13 mié 12/06/13
]
E
36 Organizar los elementos en 10dias lun 03/06/13 mié 12/06/13 %
el lugar adecuado ganizar bos elementos en el lugar adecuado
a7 = 7.1.3 Uimpieza 3'S 10dias mié 12/06/13 vie 21/06/13
38 Limpiar Instalaciones 10dias mié 12/06/13 vie 21/06/13 %
Limpiar Instalaciones
a9 =~ 7.1.4 Estandarizacion 45 12dias  vie 21/06/13 mié 03/07/13
40 Establecer politicas y Gdias vie 21/06/13 jue 27/06/13
procedimientos de la Establecer politicas y procedimientos de la empresa
empresa
] |4 o

Figura 26: Plan de Mejora
Fuente: Elaboracién Propia
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Nombre de tares . | Durscién | Comienzo Fin . | 81 junio |01 julic |01 agosio 01 septiembre |01 octubre |01 now
. 26/05 | 09/06 [ 23/06 | 07/07 [ 21/07 | 0408 | 18/08 | 01/09 | 15/08 [ 25/09 | 1310 | 27/10 |
= 7.1.5 Conclentizacidn- 5°5 70dias mié03/07/13 jue 12/09/13
Control del sistema 70dias mié03/07/13 jue 12/09/13
Control del sistema
=~ 8. Planes de Mejora 105.56 dias  lun 03/06/13 lun 16/08/13
—
Plan de Mantenimiento de EAT 15dias  lunD3/06/13 lun 17/06/13 155
Plan de Mantenimiento de EAT
Mejarar plan de itinerarios 20dias  lun 17/06/13 sib 06/07/13 i %
Mejorar plan de itinerarios
Plan agreagado para la utilizacidn 91dias  lun 17/06/13 lun 16/09/13 0% ol
E de tripulantes Plan agreagado para la utilizacion de
L]
1;. Elaboracidn de Fichas de proceso 12dias =db06/07/13 jue 18/07/13 0%
- Elabaracion de Fichas de procesa
% Manual de Instruccidn - 12dias jue 18/07/13 mié 31/07/13 0%
E‘ Aeropuertos Manual de Instruccion - Aeropuertos
A
Plan Anual de Instruccion 18 dias  Jue 18/07/13 mar 06/08/13
Operaciones - Mantenimiento Plan Anual de Instruccidn Operaciones - Mantenimiento
Reunlones de gerencia A dias mar06/08/13 sib 10/08/13
 Reuniones de gerenda
1
Celebracion de cumpleafios 2dias  sab 10/08/13 lun 12/08/13
Celebracion de cumpleafios
Eventos deportivos Adias lun12/08/13 vie 16/08/13
Eventos deportives
Mejora de reconocimientos y 1dia vie 16/08/13 sdb 17/08/13
logros Mejora de reconocdmientos y logros
Sistema de rutas y Zonificacion 10dias sab 17/08/13 mar 27/08/13 0%
Rletama da rifar u Tanlflcasldn

{ [ Bl (]

Figura 27: Plan de Mejora
Fuente: Elaboracién Propia
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[Nombre de taren

Sistema de rutas y Zonificacion
Instructivo de trasnporte

Mejora para @l sistema de
comunicacion

= 10, Verificacion de Resultados
Reccopllacidn de informacidn
Comparar resultados
i1.Financlamlento

12. Informe Final del Proyecto

| Durscién

10 dias

4 dias
a4 dias
25 dias
15 dias
10 dias
45 dias

7 dias

[ comienss _|

Fin

s4b 17/08/13 mar 27/08/13

mar 27/08/13
sdb 31/08/13
Jue 050913
Jue 05/09/13
Jue 19/09/13
lun 30/09/13

vie 15/11/13

s4b 31/08/13
Jue 05/09/13
fun 30/09/13
jue 19/09/13
lun 30/09/13
vie 15/1113

vie 2211113

5 | 1 agoito

04/08

|01 septiembre | D1 octubre [01 noviembre 0L diciembre 101 &
[ i8/o8 | o1joe [ 15/08 | 29/06 | 13710 [ 37/10 [ 10/11 | 24/11 | odjid | 23fiz | of
o

Slstema de rutas y 2onlficaddn

3

# Mejora para el dstema de comunboacldn
o

B Aeccopllacidn de informacidn

Instructivo de trasnporte

s
Comparar fesultados

o%
. 11 Finandamiento

h 12. informe Final del Proyecta

Figura 28: Plan de Mejora

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO Il
PRUEBAS Y RESULTADOS

3.1. Resultados de diagnéstico inicial

3.1.1. Diagnéstico de retrasos y cancelaciones

3.1.1.1.

Cancelaciones y retrasos de vuelos

Con la finalidad de identificar las principales causas de las cancelaciones y

retrasos, se procedié a desarrollar diagramas de pareto en base a la

informacién brindada por el centro de control de operaciones. Cabe aclarar

que las causas por problemas meteoroldgicos se escapan del alcance del

proyecto.

Representacién grafica de las causas de las cancelaciones se realiza

mediante la figura 29 que se muestra a continuacion.

Diagrama de Pareto de Causa

250

200

1501

100

Cancelaciones

50

0

—

- 100

- 80

- 60

- 40

- 20

Causa
Cancelaciones
Porcentaje

% acumulado

MET GA GM GO OTROS

94 60 59 6 3
423 27.0 26.6 2.7 1.4
423 69.4 95.9 98.6 100.0

Porcentaje

Figura 29: Diagrama de Pareto de Cancelaciones de Vuelo

Fuente: Elaboracién Propia
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Como se puede apreciar en el diagrama de pareto elaborado, las principales
causas tratables son por parte de gerencia de aeropuertos y gerencia de

mantenimiento ocupando un 53.6% del total de causas.

La representacion grafica de las causas de los retrasos de vuelos en base a
la cantidad de retrasos por causa identificada se muestra en la figura 30.

Diagrama de Pareto de Causa - Retraso
800 A
- 100
700+
600 - - 80
0 500 2
a 60 £
o 400 a
= o
o
& 300 + 40 &
200
- 20
100
I
0 T T T T T 0
CAUSA_1 MET OTROS GM GA GO
Retrasos 346 186 169 37 12
Porcentaje 46.1 24.8 22.5 4.9 1.6
% acumulado 46.1 70.9 93.5 98.4 100.0

Figura 30: Diagrama de Pareto de Retrasos de Vuelo - Cantidad

Fuente: Elaboracion Propia

La representacién gréfica de las causas de los retrasos de vuelos en base al

tiempo de retrasos causa identificada se muestra en la figura 31.
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Diagrama de Pareto de Tiempo de Retraso

1000+ [

800 - [

o
(7]
o 2
3 600 - r60 8
o @
g8 S
& 400- -40 o
=
200 - 20
0 T T T T T 0
Causa_2 MET GM OTROS GA GO
Tiempo_Retraso 692.5 170.3 132.6 32.5 8.3
Porcentaje 66.8 16.4 12.8 3.1 0.8
% acumulado 66.8 83.3 96.1 99.2 100.0

Figura 31: Diagrama de Pareto de Retrasos de Vuelo - Tiempo

Fuente: Elaboracion Propia

De las figuras anteriores referente a los retrasos en base a la cantidad de
demoras y tiempo de demora las causas primordiales son la gerencia de
mantenimiento y otros, dentro de otros se encuentran los proveedores

externos como Movil tours, Exxon Mévil, LAP, CORPAC.

3.1.2. Indicadores de gestién
Con la finalidad de analizar la situaciéon actual se procedi6é a la formulacion
de los indicadores de gestién de la empresa, los cuales estan alineados al

problema central.

Se procedi6é a la obtencion de los mismos, iniciando con la recopilacion de
informacion la cual fue proporcionada por las distintas areas de la empresa y

finalmente se obtuvo el valor de cada uno de los indicadores.

3.1.2.1. Eficacia total
Para determinar la eficacia total se consider6 la eficacia operativa, eficacia
de tiempos y eficacia de calidad tal como se muestra a continuacién en la

formula.

Eficacia Total = E.Operativa x E.Tiempo x E.Cualitativa
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3.1.2.1.1.  Eficacia operativa (EO)
La eficacia operativa esta definida por el indice de cumplimiento de vuelos.
El area de centro de control de operaciones proporciond informacién sobre la
cantidad de vuelos diarios realizados, asi mismo en base a la programacion
diaria se logré obtener los valores mensuales del indice de cumplimiento de
vuelo tal como se muestra en la tabla N° 04. La informacion obtenida

pertenece a los meses de julio de 2012 hasta febrero de 2013.

Tabla 4: Vuelos realizados y programados

JULIO | AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE [NOVIEMBRE| DICIEMBRE| ENERO | FEBRERO
VUELOS PROGRAMADOS| 310 310 30 3% 3% El 3 34
VUELOSREALIZADOS | 29 97 9 30 3% 3 303 30

Fuente: Elaboracion Propia

Con esta informacién proporcionada por la empresa en la figura 32 se
muestra el indice de cumplimiento de vuelos desde julio del 2012 hasta
febrero del 2013.
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Indice de cumplimiento de vuelos

Formula / Calculo: [(Ndmero de welos realizados) / (total de welos programados)] * 100

Responsable: Gerencia de Operaciones Tipo: Creciente [Unidad: %
Fuente Centro de Control de Operaciones

Frecuencia de Medicion: [Mensual Oportunidad: Ultimo dia de cada mes

Grafica - Historial Julio 2012 - Febrero 2013

100.00% 96.45% 95.81% 96.67%
o 94.40%

95.00%

90.00%

85.31%

85.00%

80.00%

75.00%

70.00%

65.00%

60.00%

55.00%

50.00%
JUuLIO AGOSTO  SEPTIEMBRE  OCTUBRE ~ NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO

Figura 32: indice de Cumplimiento de Vuelos

Fuente: Elaboracion Propia

Se logra observar que la eficacia operativa tuvo un declive en los ultimos

meses, asi mismo se obtiene una eficacia operativa promedio de 92.16%.

3.1.2.1.2.  Eficacia de tiempo (ET)
La eficacia de tiempo esta definida por el indice de puntualidad de vuelos.
Dentro de las consideraciones para la obtencion del indice de puntualidad de
vuelos se tiene en cuenta la politica de la compafia, la cual establece que
los vuelos retrasados son aquellos que superan los 15 minutos de retraso. A
continuacion en el Tabla N° 05 se muestra los datos proporcionados de julio
del 2012 hasta febrero del 2013
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Tabla 5: Vuelos en Hora y retrasados

JULIO | AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE [NOVIEMBRE| DICIEMBRE | ENERO | FEBRERO
VUELOS REALIZADOS 299 297 290 320 35 333 303 302
VUELO RETRASADOS 26 29 76 100 139 144 8 148
VUELOS EN HORA 73 268 214 20 17 189 215 154

Fuente: Elaboracion de Propia

Con esta informacién proporcionada por la empresa en la figura 33 se

muestra el indice de puntualidad de vuelos desde julio del 2012 hasta
febrero del 2013.

Indice de puntualidad de vuelos

Formula / Calculo:

[(Nimero de welos puntuales) / (total de wuelos realizados)] * 100

Gerencia de Operaciones

Tipo:

Creciente [Unidad:

Centro de Control de Operaciones

Frecuencia de Medicion: [Mensual

Oportunidad:

Ultimo dia de cada mes

Grafica - Historial Julio 2012 - Febrero 2013

100.00%

95.00%

90.00%

85.00%

80.00%

75.00%

70.00%

65.00%

60.00%

55.00%

50.00%

| 91.30%

90.24%
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73.79%

N 68.75%

70.96%

JuLio AGOSTO  SEPTIEMBRE  OCTUBRE

N

60.96%

——56.76%

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Figura 33: indice de puntualidad de Vuelos

Fuente: Elaboracion Propia
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Se puede observar que la eficacia de tiempo ha tenido un declive en los
ultimos meses, asi mismo se obtiene una eficacia de tiempo promedio de
70.47%.

3.1.2.1.3. Eficacia cualitativa
Este indicador mide el nivel de satisfaccion que tienen los clientes hacia el
servicio brindado. Para ello se realiz6 una encuesta a los clientes, de la cual
se seleccionaron las preguntas referentes a la satisfaccion del servicio en

las operaciones. Ver Anexo 001.

A continuacién en las figuras 34, 35, 36, 37, 38 se muestran los resultados
de la encuesta referente a la pregunta en cual indica que siendo 1 la
experiencia muy mala y 10 una experiencia extraordinaria, ¢, Con qué puntaje

calificaria a la aerolinea?

Atencidn y servicio en aeropuertos

=
ATENCION Y SERVICIO EN 1%
3% 1%
AEROPUERTO
PUNTAJE | PERSONAS 15%
1 3 3
2 3 m2
3 2 3
4 110 13% 36% | w4
m5
5 29 ;
6 3 i
U 13 16% 8
8 47 9
9 39 10% 10
10 46 1% 1%
TOTAL 300

Figura 34: Atencion y Servicio en Aeropuertos

Fuente: Aerolinea

- Se observa que el 36 % de los encuestados expresa que la atencion

de servicio en el aeropuerto es de medianamente buena.
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Atencidn y servicio en el avidon

ATENCION Y SERVICIO EN EL ]
AVION 2% 1%
PUNTAIJE PERSONAS 1%
1 5 ml
2 3 16% V)
3 3 3
4 67 m4
5 5 16% us
6 58 T —Y 6
7 39 7
8 26 8% 19% 8
9
9 47 13% .
10 47
TOTAL 300

Figura 35: Atencién y Servicio en Avion

Fuente: Aerolinea

- Se observa que el 22% de los encuestados expresa que la atencién y

servicio en el avibn en medianamente buena

Atencion y servicio en sala de embarque

ATENCION Y SERVICIO EN 2% 395 1%
SALA DE EMBARQUE
PUNTAJE | PERSONAS 14% "1
1 7 n2
2 7 8% ’
4 82 ">
5 25 12% 6
6 21 ;
7 54 )
8 35 18% 10
9 25
10 a1
TOTAL 300

Figura 36: Atencién y Servicio en Sala de Embarque

Fuente: Aerolinea
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- Se observa que el 22% de los encuestados expresa que la atenciéon y

servicio en la sala de embarque es medianamente buena.

Alimentacion a bordo

4 0,
ALIMENTACION A BORDO 294 1% 21/;/
(]
PUNTAIJE PERSONAS .1
1 7 .
2 2 33% ;
3 7 s
4 3 s
> 27 12% 6
6 20 7
7 36 8
5 42 19% 14% °
9 58 10
10 98
TOTAL 300

Figura 37: Atencion y Servicio a Bordo

Fuente: Aerolinea

- Se observa que el 33% de los encuestados expresa que la

alimentacion a bordo es muy buena.

Mantenimiento y limpieza en el avién

MANTENIMIENTO Y
g 0%1%

LIMPIEZA DEL AVION
1%1%

PUNTAIJE PERSONAS 6%

2 4% 1
3 6% =2
2 33%
2 / m4
17
13
17
75
70 23%
99
TOTAL 300

25% 7

O |0 N[O [W[IN |-

=
o

Figura 38: Mantenimiento y limpieza del Avion

Fuente: Aerolinea
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- Se observa que el 33% de los encuestados expresa que el

mantenimiento y limpieza del avibn es medianamente buena.

Luego de obtener los resultados sobre la experiencia de los pasajeros en la
tabla N° 06 se muestra la ponderacién que se le asigna a cada una de las
preguntas respecto al servicio y atenciéon de los pasajeros que multiplicados
por el puntaje promedio de cada uno de los resultados se obtuvo la eficacia

cualitativa.

Tabla 6: Eficacia Cualitativa

Atenciony Servicio en el Aeropuerto 0.2 6.34 1.27
Atencion y Servicio en el sala de embarque 0.15 6.34 0.95
Atencion y Servicio en el avion 0.25 6.78 1.70
Alimentacion a bordo 0.1 7.96 0.80
Mantenimiento y Limpieza del Avidn 0.3 8.41 2.52
RESULTADO FINAL 7.23

EFICACIA CUALITATIVA 72%

Fuente: Elaboracion Propia

Calculo de la eficacia total:

Una vez determinada la eficacia operativa, eficacia de tiempo y eficacia
cualitativa se procede a la obtencion de la eficacia total, la cual es

determinada usando al formula ya antes menciona.
Eficacia Total=E.Operativa x E.Tiempo x E.Cualitativa

Eficacia Total = 92.16% x 70.47% x 72.35%
Eficacia Total = 46.98%
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3.1.2.2. Eficiencia total
Para determinar la eficiencia total se considerd la eficiencia de horas
tripulante y eficiencia hora maquina tal como se muestra a continuacién en

la férmula.
Eficiencia total = E.Horas tripulante x E.Horas Maquina

3.1.2.2.1. Eficiencia horas-tripulante
El indice de eficiencia horas tripulante se rige por las horas reales voladas y
las horas proyectadas. La capacidad de horas-tripulante se ve definida por la
regulacion RAP 121.1915:

Para (DGAC, 2012):
121.1915 Limitaciones de tiempo de vuelo y requerimientos de
descanso reglamentario
(a) Ningun explotador debe programar a un tripulante y ningun
tripulante debe aceptar ser programado en un vuelo de itinerario u
otro vuelo cualquiera, si el tiempo total de vuelo del tripulante excede
cualquiera de las siguientes limitaciones:
(1) En un ano calendario: 900 horas.
(2) En un mes calendario: 90 hora.
(3)
(4)

4) En 24 horas consecutivas: 8 horas. (s/p)

En seis (6) dias consecutivos: 34 horas.

Por lo que la compania ha proyectado que cada tripulante vuele 75 horas

mensuales.

Con los datos proporcionados se determiné el indice de eficiencia de Horas-
tripulante tal como se muestra en la figura 39.
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Indice de eficiencia horas-tripulante

[(Total de horas woladas por tripulacién) / (total de horas proyectadas tripulacién)] * 100

Gerencia de Operaciones Tipo: Creciente [Unidad:

Centro de Control de Operaciones

Frecuencia de Medicion: |Mensual Oportunidad: Ultimo dia de cada mes

Grafica - Historial Julio 2012 - Febrero 2013

100.00%

95.00%

90.00%

85.00%

80.00%

7500% 30 919%

70.00% 67.54%

65.00% - - L~ ‘
58.81%

60.00% 57.61%  — " 57.09% —

55.00%

50.00%
JULIO AGOSTO  SEPTIEMBRE ~ OCTUBRE = NOVIEMBRE  DICIEMBRE ENERO FEBRERO

Figura 39: indice de Horas Tripulante

Fuente: Elaboracion Propia

En base a la informacion analizada existe una eficiencia horas — tripulante
promedio de 61.24%.

3.1.2.2.2. Eficiencia hora — maquina
La eficiencia hora — maquina se ve definida por el indice de eficiencia
horas — flota ya que el recurso maquina para el transporte de pasajeros son

los aviones.
La eficiencia de horas — avion se ve definida por las horas reales voladas del

avion y lo programado por itinerarios. Las horas que vuela cada aeronave en
cada vuelo son registradas en el Flight Technical Record (FTR).
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La tabla N° 07 muestra las horas voladas y proyectadas des julio del 2012
hasta febrero del 2013

Tabla 7: Horas voladas y proyectadas de flota

Horas Voladas 813 | 68745 | oM | TeT | M3 | 38 | TILTT | 80085
HorasProyectadas | 73883 | 788 | 68001 | 958 | B0 | 9S8 | B | BB

Fuente: Elaboracion propia

Con esta informacién proporcionada por la empresa en el figura 40 se
muestra el indice de eficiencia de horas — flota.

Indice de eficiencia horas-flota

Formula / Calculo: [(Total de horas woladas por flota) / (total de horas proyectadas flota) * 100

Responsable: Gerencia de Operaciones Tipo: Creciente |Unidad:

Fuente Flight Technical Record

Frecuencia de Medicion: (Mensual Oportunidad: Ultimo dia de cada mes

Grafica - Historial Julio 2012 - Febrero 2013
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Juuo AGOSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO

Figura 40: indice de eficiencia de Horas flota
Fuente: Elaboracion Propia
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En base a la informacion analizada se obtiene una eficiencia hora — flota
promedio de 89.67%

Calculo de la eficiencia total:

Una vez determinada la eficiencia de horas tripulante y eficiencia de hora -
flota se procede a la obtencion de la eficiencia total, la cual es determinada

usando al formula ya antes menciona.

Eficiencia Total =E.Horas tripulante x E.Horas Maquina
Eficiencia Total = 61.24% x 89.67%
Eficiencia Total = 54.91%

3.1.2.3. Efectividad total:
Una vez determinada la eficiencia total y eficacia total podemos determinar

la efectividad.
Efectividad=Eficiencia Total x Eficiencia Total

Efectividad = 54.91% x 46.98%
Efectividad = 28.8%
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3.1.2.4. Analisis de productividad

3.1.2.4.1. Productividad horas — tripulante
La productividad horas — tripulante se ve definida por la cantidad de
pasajeros transportados como producto y las horas de tripulante usadas. En
la figura 41 se representa la productividad de horas — tripulante de julio del
2012 hasta febrero del 2013.

Productividad Horas - Tripulante

Formula / Calculo: [(Cantidad de pasajeros transportados) / (total de horas tripulante utilizadas)

Frecuencia de Medicion: |Mensual Oportunidad: Ultimo dia de cada mes

Grafica - Historial Julio 2012 - Febrero 2013

4.50

4.00

3.50

3.00

1.00

0.50

0.00

Jjuuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE  DICIEMBRE ENERO FEBRERO

Figura 41: Productividad Horas - tripulante
Fuente: Elaboracion Propia

La productividad horas — tripulante promedio es de 3.41 (Pasajeros
transportados / Hora tripulante).

3.1.2.4.2. Productividad horas — flota
La productividad horas — flota se ve definida por la cantidad de pasajeros
transportados como producto y las horas de flota utilizadas desde julio del
2012 hasta febrero del 2013 y la cual se muestra en el figura 42.
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Productividad Horas - Flota
Formula / Calculo: [(Cantidad de pasajeros transportados) / (total de horas flota utilizadas)
Frecuencia de Medicion: |Mensual Oportunidad: Ultimo dia de cada mes
Grafica - Historial Julio 2012 - Febrero 2013
18.00
N
16.00 - >
14.00 - N —
12.00 -
10.00 -
8.00
6.00 -
4.00 -
2.00 -
0.00 - - - - - - - — 1
Juuo AGOSTO  SEPTIEMBRE ~ OCTUBRE ~ NOVIEMBRE  DICIEMBRE ENERO FEBRERO
Figura 42: Productividad Hora - flota
Fuente: Elaboracion Propia
La productividad horas — flota promedio es de 15.29 (Pasajeros

transportados / Hora tripulante)

3.1.2.4.3. Productividad procesos operacionales
La productividad vuelos —costos incurridos en operaciones se ve definida
por la cantidad de vuelos realizados y los costos incurridos en los procesos
operacionales desde julio del 2012 hasta marzo del 2013 y la cual se
muestra en la figura 43.
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Productividad Vuelos-Costos Operacionales

Formula / Calculo: [(Cantidad de welos realizados) / (Total de costos de los procesos Operacionales)

Frecuencia de Medicion: |Mensual Oportunidad: Ultimo dia de cada mes

Grafica - Historial Julio 2012 - Marzo 2013
0.000350

0.000300

0.000250

0.000200

0.000150

0.000100

0.000050

0.000000
JuLlio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO

Figura 43: Productividad Vuelos — Costos Operacionales
Fuente: Elaboracion Propia

La productividad vuelos— costos operacionales promedio es de 0.00027621
(Vuelos/ $)

3.1.2.4.4. Productividad total
La productividad recursos se ve definida por la cantidad de pasajeros
transportados y los recursos utilizados en $. En la figura 44 se muestra la
productividad total desde julio del 2012 hasta febrero del 2013.

74



Productividad Recursos ($)

Formula / Calculo: [(Cantidad de pasajeros transportados) / (Recursos Utilizados ($))

Frecuencia de Medicion: |Mensual Oportunidad: Ultimo dia de cada mes

Grafica - Historial Julio 2012 - Febrero 2013

0.025

Julo AGOSTO SEPTIEMBRE ~ OCTUBRE NOVIEMBRE  DICIEMBRE ENERO FEBRERO

Figura 44: Productividad Recursos
Fuente: Elaboracion Propia

La productividad total promedio es de 0.018 (pasajero transportado/$).

3.1.3. Indicadores especificos

3.1.3.1. Indicador de aprovechamiento de méviles
Este indicador permitira medir el nivel de utilizacién de mdviles, las cuales
son utilizadas por la compania aérea para el transporte del personal
operativo, conocido como personal operativo a tripulantes de vuelo,
tripulantes de cabina, personal de control operacional y despacho y personal

de trafico.

La empresa area cuenta con un proveedor quien le brinda este servicio, pero
el encargado de realizar la programacién y ruteo de recojo es el

coordinador de transporte.
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La presente tabla N° 08 muestra el niimero de pasajeros transportados y la
cantidad de moviles que se utilizaron desde julio del 2012 hasta el mes de
febrero del 2013. Es importante decir que el maximo numero de personas
que se pueden transportar por movil es 4 debido a que las unidades de

transporte tienen un seguro solo para 4 personas.

Tabla 8: Cantidad de Pasajeros Transportados

Fecha
N° DEPASAJEROSRECOJO| 1202 | 1113 | 1235 | 1108 | 1200 | 1160 | 1,185 | 1,086
N" DE PASAJEROS 1145 | 1144 | 1093 | 1234 | 1145 | 1072 | 1172 | 1,055
REPARTO
N° DE MOVILES RECOJO 463 466 421 488 448 469 427 389
N° DEMOVILESREPARTO | 487 399 | 384 | 438 | 480 | 417 | 452 | 378
PROMEDIO DE
PASAJEROS POR MOVIL 2.6 2.4 2.9 2.3 2.7 2.5 2.8 2.8
RECOIO
PROMEDIO DE
DASMERDS POR MOVIL 24 29 | 28 28 24 | 26 | 26 | 28

Fuente: Elaboracion Propia

Con la informacion proporcionada por la empresa se muestra en el figura 45
cudles han sido las diferentes variantes que existen entre la cantidad de
pasajeros transportados y la cantidad de unidades de transporte utilizadas
desde julio del 2012 hasta febrero del 2013:
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indice de Aprovechamiento de Moviles

Formula / Calculo:

[(Numero Viajes de Méviles Reales) / (Nimero Viajes de Mdviles Objetivo)] * 100%

Gerente de Aeropuertos de

Responsable: . - Tipo: Creciente [Unidad: %
Llima - Provincias
Fuente Cooordinador de Transporte
Frecuencia de Medicion: Mensual |Oportunidad: [Ultimo dia de cada mes
Crafica - Historial Jul 2012 - Febrero 2013
Estadistica Moviles
1400 7.0
1200 6.0
.

1000 50
800 40
600 30

.
400 r 20
200 - 10
0 - 00
Jul-12 Ago-12 Sep-12 Oct-12 Nov-12 Dic-12 Ene-13 Feb-13
W \° DE PASAJEROS RECOJO 1202 1113 1235 1108 1200 1160 1,185 1,086
N° DE PASAJEROS REPARTO 1145 1144 1093 1234 1145 1072 1,172 1,055
I \° DE MOVILES RECOJO 463 466 a1 488 448 469 427 389
= N DE MOVILES REPARTO 487 399 384 438 480 417 452 378
~0—PROMEDIO DE PASAIEROS POR MOVIL
REPARTO 24 29 28 28 24 26 26 28
—#—PROMEDIO DE PASAIEROS PORMOVILRECOJO| 2.6 24 29 23 27 25 28 28

Figura 45: Aprovechamiento de Moviles
Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente con los datos proporcionados se obtiene el nivel de utilizacién de

Moviles del 65.69%.

3.1.3.2.

Indicador snacks desperdiciados

Este Indicador nos permitird medir el nivel de utilizacion de los pedidos de

snack y poder determinar la cantidad de snack que no son utilizados, la

informacion se presenta en la tabla N° 09.
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Tabla 9: Cantidad de Snack Utilizados y Programados

DEL 1 AL 15 NOVIEMBRE
2012
DEL 16 AL 30
NOVIEMBRE 2012
DEL 01 AL 15 DICIEMBRE
2012
DEL 16 AL 31 DICIEMBRE
2012
DEL 01 AL 15 ENERO
2013
DEL 16 AL 31 ENERO
2013
DEL 1 AL 15 FEBRERO
2013

Fuente: Elaboracion Propia

Con la informacién proporcionada por la empresa (Gerencia de Aeropuertos

de Lima — Provincias) se muestra las cantidades de snack desperdiciados
desde el 1 de noviembre del 2012 hasta el 15 de febrero del 2013 en la

Figura 46.
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indice de Snacks Desperdiciados

Formula / Calculo:

((Snacks Programados - Snacks Utilizados)/Snacks Programados)) * 100%

Responsable: Gerente de Aeropuertos de Lima - Tipo: Decreciente |Unidad: %
Provincias

Fuente Supervisor de Trafico

Frec.ut_e'n cia de Mensual Oportunidad: Ultimo dia de cada me]

Medicion:

Gréfica - Historial Noviembre 2012 - Febrero 2013
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Figura 46: indice Snack desperdiciados

Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente con los datos proporcionados se obtiene el indicador de Snack
Desperdiciados del 14.27%.

3.1.3.3.

Indicador de mantenimientos preventivos promedio

Este indicador permitird ver la cantidad de mantenimientos preventivos

respecto a la cantidad total de mantenimientos

totales (correctivos vy

preventivos) realizados a los equipos de apoyo terrestre. En la tabla N° 10

se muestra los datos los cuales fueron obtenidos del area de mantenimiento

de equipos de apoyo terrestre.
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Tabla 10: Mantenimientos de EAT

MANTENIMIENTOS | MANTENIMIENTOS | MANTENIMIENTOS
MES PREVENTIVOS CORRECTIVOS TOTALES
ene-13 11 9 20
feb-13 8 9 17
mar-13 7 8 15
abr-13 7 12 19

Fuente: Elaboracion Propia

Con la informacién proporcionada por la empresa (Jefe de SEA) se muestra

el promedio de mantenimientos preventivos. Ver figura 47.

indice de mantenimientos preventivos promedio

Formula f
Calculo:

[(Mantenimeintos Preventivos/{Mantenimientos Preventivos
+Mantenimientos Correctivos)]] * 100%

Responsable:

Jefe de SEA

| Tipo:

| Creciente |Unidad:| %

Fuente

Jefe de SEA

Grafica - Historial Febrero 2013 - Abril 2013
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Figura 47: indice de mantenimientos preventivos promedio

Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente con los datos proporcionados se obtiene el indicador de

mantenimientos preventivos promedio de 46.39%.
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3.1.3.4. Indicador de clima laboral
Para determinar el clima laboral se entrevisté a personal operativo, tal

resultado se muestra en la figura 48.

INDICE UNICO DE CLIMA LABORAL

CLIMA LABORAL
64%

Figura 48: Software de Clima Laboral

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Finalmente luego de realizar la encuesta respectiva se obtuvo como

resultado un clima laboral del 64%.

3.1.3.5. Indicador de comunicacion
Para determinar el indice de comunicacién en la empresa se realizé una
encuesta a 10 colaboradores. Esta encuesta solo consta de 5 preguntas
claves y las cuales tiene que ser respondidas en una puntuacion del 1 al 5.
Obteniendo el siguiente resultado. Ver Tabla N° 11.
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Tabla 11: Puntuacién de encuesta

VALOR DESCRIPCION
Muy Malo 1
Malo 2
Regular 3
Bueno 4
Muy Bueno 5

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 12: Resultados de Encuesta de Comunicacion

Fuente: Elaboracién Propia

ENCUESTADOS
PREGUNTAS PESO RESULTADOS
E1|E2|E3|E4|E5|E6| E7| E8 | ES |E10
1. §COmo creee usted gue es la comunicacién entre
o 0.2 3 (3|2 (4|2 (3 |2|1]|2]3 0.5
el personal directivo?
2. £ opi - -
¢C1ut? op_lrja del mec_ilo y/o sistema de 02 slalalalalalalslsls 06
comunicacién gue existe ?
3. ¢Exi Sliti imi
i ><|st?n péliticas y/o pro_ced_njmentos 015 slalalalslalalalala 05
establecidos para la comunicacion y los conoce?
4. {Qué opina sobre la comunicacién que existe
) 0.25 2 (2|12 |3 (2|3 |4|1)4 0.6
entre jefesy colaboradores?
5. £Qué opina de la comunicacion entre el personal
i 0.2 3 (23 2|2 (42|22 0.5
operativa?
RESULTADO FINAL 27
INDICE DE COMUNICACION 53.18%

Finalmente luego de realizar la encuesta respectiva se tuvo como resultado

un indice de comunicacion del 53.18%.

3.1.3.6. Indicador de capacitacion

Para determinar el indice de capacitacion en la empresa se realizd6 una

encuesta a 10 colaboradores. Esta encuesta solo consta de 9 preguntas

claves y las cuales tiene que ser respondidas en una puntuacion del 1 al 5.

Obteniendo el siguiente resultado.
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Tabla 13: Puntuacién de Encuesta

RESPUESTAS
VALOR DESCRIPCION
Muy Malo 1
Malo 2
Regular 3
Bueno 4
Muy Bueno 5

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 14: Pesos de las preguntas

PESO

VALOR DESCRIPCION
Muy bajo 1
Bajo
Medio
Importante
Muy
importante

v A W N

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 15: Resultados de la encuesta

PREGUNTAS ENCUESTADOS RESULTADOS
E4| E5| E6 | E7 0

1. Recibiste |a capacitacion adecuada para el
cumplimiento de tus funciones

3 3 1|5 16.0

2. Recibiste formacidn sobre Atencidn al cliente 2 13|22 9.2

3. La capacitacion Regulatoria se da con anticipacion
o se espera el dltimo momento

9.5

4. Que opinas de tus conocimientos para la
realizacion de tus obligaciones

17.5

5. Existe un programa adecuado de capacitaciones 10.8

6. Consideras que te han impartido cursos de
capacitacion relevantes e importantes en tus dreas 14.5
de trabajo

7. Cuando has sido capacitado , esta capacitacion
cumplid tus expectativas

8. Reciste fomacion inicial anrtes de comenzar tus
labores

9. En lineas generales que opinas de las

5 3

capacitaciones que brinda la empresa

RESULTADO FINAL
iNDICE DE CAPACITACION

Fuente: Elaboracion Propia
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Finalmente luego de realizar la encuesta respectiva se tuvo como resultado

un indice de capacitacién del 55.80%.

3.1.4. Diagnéstico de costos de calidad
El indicador de costo de calidad determina la cantidad de dinero que la
empresa desembolsa en aquéllos costos comprometidos en los procesos de
mejoramiento continuo de la calidad (costos de buena calidad) y los costos
de las operaciones frustradas o que han fracasado al no cumplir con lo que
se esperaba (costos de mala calidad).

Para la determinacion de este indicador se hizo uso del software
proporcionado por los asesores del curso (Macro de costos de Calidad de
V&B Consultores).Ver Figura 49, el cual se adecu6 a la empresa en estudio.
El cual consiste en la realizacion una encuesta a miembros de la
organizacion con preguntas relacionadas al servicio, politicas,
procedimientos, y costos.

AEROLINEA
PERUANA
ENUNCIADD
EN RELACION AL SERVICIO
ENRELACIDN A LAS POLITICAS

ENRELACION A& LOS PROCEDIMIENTOS

ENRELACION A LOSCOSTOS
RESULTADOS |
COSTOS DE LACALIGAD

Figura 49: Software de Costo de Calidad
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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La encuesta se realiz6 a 12 miembros de la organizacion de diferentes
areas desde gerentes hasta asistentes, para lo cual primeramente antes de
comenzar a encuestar a cada uno de los participantes se les indicé el valor
de las afirmaciones que debe determinar acerca de la empresa segun su
apreciacion y criterio. Ver Figura 50.

CUESTIONARIO DE ESTIMACION DE LOS COSTOS DE CALIDAD

Si alguien hiciese las afirmaciones siguientes acerca de la empresa de usted, ;estaria muy de acuerdo, de
acuerdo, algo de acuerdo, algo en desacuerdo, en desacuerdo 6 muy en desacuerdo acerca de que esa
afirmacidn es verdad respecto de su empresa?

|Indique su respuesta anotando el valor correspondiente en el espacio a cada afirmacion

VALOR DESCRIPCION

Muy de acuerdo

De acuerdo

Algo de acuerdo
Algo en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

O N|AWN=

Figura 50: Software de Costo de Calidad
Fuente: Consultoria V&B Consultores

Las primeras preguntas estan relacionadas al producto, que en nuestro

caso es el servicio de transporte de pasajeros. Ver Figura 51.
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4 ENRELACION AL PRODUCTO

PUNTUACION

N° CONSIDERACIONES

123456

Nuestros senicios son considerados como

1 . - X 2y 2|1|12|2|2]|4]12|2]|2|1]2]2
estandares de comparacién

2 No hemos estado perdiendo cuulas)de X 3lalelelalsl2alsl2al1l1]1]6
mercado frente a nuestros comp

3 Nuestros periodos de garantia son tan largos X alalalalalalalal2lalalsls
como los de nuestros competidores
Nuestros senicios cumplen muy por encima X slalslala2lslalalalslals]s

de los estandares de garantia

Nunca hemos tenido un problema importante

de retiro de senicios(welos) o de garantia X  HAEEH M MM EL R
6_NuncanashanheNchnunare_clarnacmn X slslelslslslelslslelelels
importante por daiios y perjuicios

la inf 6 I I i

;Jsamcs'amormacmnde as reclamaciones X alslelalalals|alslslslals
e garantia para mejorar nuestros semicios

f-Jugstrossemcmsnosleusanen‘ X alalalalalelal2l1l1]1]1]1
aplicaciones aeroespaciales o militares

Nu;slrcssemcwsnuseusanconﬁnes X alslalalalalalzlalsl1]1]2
médicos
1Hueslwssemcmsnuseusanccmosemcuos X alslalalalalal2l1l3l1]1]1
de segundad
1 L_osfallusdenuestwssemcuos no crean X slelelslalelsloalalalelels
riesgos personales
1Nuncavendemnsnuesimsservncwoscon X slalelslalalalalslelalalz
descuento por razones de calidad
3 Nueslms’semmosnurequlerenethuelasde X s slelslslelslelels|lalals
ecaucion
14 En las operaciones usamos procedimientos X alsl1lalzl1l2l3ls]2l213]2

de ingenieria claramente definidos
Hacemos revisiones formales de las

15 |operaciones antes de lanzar nuestros X J|3|1|1]12|2|4|2(|3|1|2|5]|4
SeMcios
1% Antes de comenzar |la operacidn, creamos X slalalsl1l1lel2l3l2l3]2]s
bosguejos y los ensayamos a fondo
17 Hacer_nnsestud\osdeﬁabihdaddenueslms X alal1lal1l1lslslal2l2l2]s
senicios
SUB TOTAL 56
W 4 » M| INTRO Enuncado | Prod / Polk  Proced  Costos , RESULTADOS  COSTO DE CALIDAD %J 0 |

Figura 51: Software de Costo de Calidad
Fuente: Consultoria V&B Consultores

Como segundo punto estan las preguntas relacionadas a las politicas, las
cuales se basan en preguntas relacionadas a la politica de calidad, sobre la
importancia de la calidad para nosotros, resoluciébn de problemas,
premiaciones al personal, clima laboral y satisfaccion del personal. Ver figura
52.
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€ ENRELACION A LAS POLITICAS

PUNTUACION
N ™ @ A BT
N CONSIDERACIONES Vs 99019906} 0 % 990‘2} 0 S
N O
1(2/3/4|5!¢ ’ a‘;& ﬁ« ﬁ« ﬁ« ﬁ« ﬁ« ﬁ« ﬁ« ﬁ« ﬁ« ﬁ« ﬁ«

Nugstra empresa tiene una poltica de
! calidad, escrita y aprobada por la Gerencia X o L L I L B B I I I B I

Nuestra politica de calidad ha sido
2 comunicada a todo el personal X N I I L B B I B I B I B
3 Se informa a todos nuestros empleados X slalalalalalslalslslalela

de la politica de calidad
Consideramos que |a calidad es tan
importante como el precio o el plazo de X 456|581 233|841 ]58
prestacidn dal senvicio

Sabemos que se deben usaryusamos
instrumentos formales para la resolucidn X I(4| 55233232453
de problemas.

Consideramos la resolucidn de problemas
s mas importante que la asignacidn de X 514|656 1]|6|3|5|4|5|6]|5
responsabilidades o culpas.

Nuestro departamento de calidad depende
directamente de la Gerencia.

Tenemos un sistema para premiar las

=

3]

=)

-l

BsugerenciasdeIostrabajadores. X G156 5|66 6]68/6)5/6]6)5

Nugstro clima laboraly 1a satisfaccidn de

gIostrabajadoressonbuenos. X BlG6 165 36 64 68 3]4)5

Tenemos un nimero minimo de niveles de

waprobacién. X 414143135333 |5|5]|65
SUB TOTAL 38

W 4 ¥ M| INTRO  Enunciado . Prod | Polit . Proced .~ Costos . RESULTADQS , COSTO DE CALIDAD %]

Figura 52: Software de Costo de Calidad

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Se logra identificar que uno de los principales problemas es tener
inadecuado sistema para premiar sugerencias de los trabajadores y que el
personal no se preocupe en resolver los problemas rapidamente sino en

asignar culpas.

En la figura 53 se muestra las preguntas relacionadas a los procedimientos.

87



EN RELACION A LOS PROCEDIMIENTOS 4

PUNTUACION
N° CONSIDERACIONES
I A

Tenemas procedimientos de calidad escritos X slalal1lalal2l3lalslsls]q
v establecidos.

2Nuestrop_e{rsonalr_ecwbealgunhpode X sl3l1l3lalalaslslslelslels
capacitacin relacionada con la calidad.

3EvaluamnsIacapamdaddenue;tms X slalolaloloalalalalalalals
proveedores para asequrar la calidad

Emslteluncnntrolde\amatenaprlmauntms X alal1lalalalalalalalalq]2
suministrados por nuestros proveedores.

Colaboramos con nuestros proveedores para

5 |prevenir problemas antes de que éstos X 41415833 |52 |5|4)2]|2]|2
sucedan.

6 |Tenemos un plan de identificacion de fallas. X 3|3 (2343512335513
i,Tenempsunsmtemaformaldeaccmn X al3lelalalalslalalolslals
comectiva

8Usamo_sIa|nformacwn_sobremed|das X al3lalslalalslalalolals]a
correctivas para prevenir futuros problemas

gglnatzemosmamemmlentopreventlvoanuestra X alalalalalalal1l4l2l3]2]2
10|Se mide |a capacidad de |z planta. X 4145|4426 )51 1]4]3]3
HUsamosControIEstadlst\codenuesiros X slal1lalo2loalalalalalslels
procesos.

12 Nuestrapersnnalrembefﬂrmmmnadecuada X sl3lelslslalslelelalals!s
antes de comenzar a trabajar.

1Nue_gtropersonalpuededemostrarsu X 303lalalalalelalalalalalo
habilidad.

1EXISTBI‘IIIHSUUECIDHESprDCBdImIBﬂTDS X alalalalalal3lalalalalals
establecidos.

15Tenemos|nsta|acmmasconadecuada X alelalalolalelslslalalqlo
estructura.

6 Enpuestrasmslalacmnesnyn;alenemus X slelelslalslelalalsla]]q
accidentes que supongan pérdida de tiempo.

SUB TOTAL 54

Figura 53: Software de Costo de Calidad

Fuente: Consultoria V&B Consultores

De la figura anterior se logra observar que segun la encuesta el personal no
recibe una adecuada formacién antes de comenzar a trabajar. En la figura

54 se muestra la pregunta relacionadas a costos.
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@ ENRELACION A LOS COSTOS

PUNTUACION

) Oq' 06" Oh 0‘3 06 04l OQ! 0‘! 0\“ 0\\ 0&
0 R R R R ik R
N CONSDERACONES , . , AT
0/ 0/ G/ 0/ 0/ 0/ 0/ G/ O
CICS GG OS eSS

Sabemaos l dinero que gastamos en desecho X 5166|5616 6|2 1|6[6]3

) Sabemaos l dinero que gastamos en X
eproceso

Nuestras horas de repracesa se siguen
informan de moda independients

Sabemos el dinera que gastamos en
transporte urgente

Sequimos los castes de garantia e
informacidn sabre ellos

Tenemas algun tipo de informe sobre &l costo
de Iz calidad

Traspasamas facimente a nuestros clientes
Nuestros incrementos de costos

Los desechos 0 el reprocasa no nos han
forzado a aumentar nuestra precio de venta
Los costos de garantia no nos han forzado a
aumentar nuestro precio de venta

Los costos de los sequros de responsabilidad

a6 (b 4)1|6|8]2[1|6]|5]2

o T T T = B -
e
[ o]
e

10{civl no nos han forzado a aumentar nuestro X G T I T R A B A B I O
precio d venta

HNuestrqempmsahenesmtemahcameme X slylelslolelelelalsalalsls
baneficios

Nugstros beneficios se consideran
excelentes en nuestro sector

P
o
s
.
P
s
P
.
-
-
en
en
-
en

SUB TOTAL 43

Figura 54: Software de Costo de Calidad
Fuente: Consultoria V&B Consultores

De las preguntas relacionadas a los costos se concluye que la empresa
desconoce el dinero que gasta en reproceso, no cuenta con beneficios y si

los hay no cumplen las expectativas de los colaboradores

Una vez concluida las encuestas al personal se obtuvo una puntacion final
la cual es evaluada en un rango de puntaciones la cual especifica el software
(Macro de Costo de calidad de la consultora V&B Consultores). Ver figura
55.
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RESULTADOS

RANGO DE PUNTUACIONES

Su empresa esta extremadamente orientada hacia la PREVENCION. Sitodas sus respuestas estan
entre 2y 3, su costo de la calidad es, probablemente, bajo. Un programa formal del costo de la
55 - 110 ||calidad les ayudara a mantenerlo bajo. Sin embargo, puede que estén gastando demasiado en
EVALUACION. A efectos de estimaciones, se usa la categor{ia BAJO en la tabla que se da mas
adelante.

En esta categoria su costo de la calidad es, problablemente MODERADO, pero debe vigilar las
siguientes condiciones:

Si su subtotal en relacion al Producto es alto, y los demas subtotales bajo, su empresa esta
orientada a la PREVENCION. Su costo de la calidad es, probablemente MODERADO a ALTO. A
efectos de estimaciones, se usa la categoria MODERADO en la tabla que se da mas adelante.
Si su subtotal en relacion al Producto es bajo, y su subtotal en relacion al Costo es ALTO, su
111 - 165 |empresa esta orientada a la EVALUACION. Su costo de la calidad es, probablemente MODERADO
a ALTO. A efectos de estimaciones, se usa la categoria MODERADO en la tabla que se da mas
adelante.

Sisus respuestas estan entre 2 y 3, su empresa estan orientada a la EVALUACION. Aunque su
costo de la calidad puede ser MODERADO, probablemente gastan demasiado en EVALUACION y
en FALLO INTERNO. Un programa formal del costo de la calidad les ayudara a identificar donde
pueden introducirse ahorros. A efectos de estimaciones, se usa la categoria MODERADO en la

Su empresa esta orientada a la EVALUACION, siempre que la mayoria de sus respuestas estén
entre 3 y 4. Probablemente no gastan lo bastante en PREVENCION y gastan demasiado en

166 - 220 |EVALUACION, FALLO INTERNO y FALLO EXTERNO. Su costo de la calidad es, probablemente
MODERADO a ALTO. A efectos de estimaciones, use la categnria MODERADO en la tabla que se
da mas adelante

Su empresa esta orientada al FALLO, siempre que la mayoria de sus respuestas son 4.
Probablemente, gastan poco o nada en PREVENCION, cifras moderadas en EVALUACION y
demasiado en FALLO INTERNO o EXTERNO. Su costo de calidad es, probablemente, ALTO. A
efectos de estimaciones, use la categoria ALTO en la tabla que se da mas adelante.

Su empresa esta orientada al FALLO, siempre que la mayoria de sus respuestas estan entre Sy
6. Su costo de calidad es, probablemente, MUY ALTO, siempre que la mayoria de sus respuestas
276 - 330 |estan entre 5y 6.. Un programa formal del costo de la calidad les ayudaré a reducirlo
substancialmente. A efectos de estimaciones, use la cetgoria MUY ALTO en la tabla que se da
mas adelante.

221 - 275

191

Figura 55: Software de Costo de Calidad
Fuente: Consultoria V&B Consultores

Se obtuvo un resultado de 191 el cual se encuentra entre el rango de 166 —
220, lo cual indica que la empresa esta orientada a la evaluacién, que
probablemente no se gasta lo bastante en prevencién y gastan demasiado
en evaluacién, fallo interno y fallo externo. El costo de calidad de la empresa
es moderado a alto.
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Este resultado se ve reflejado en la realidad actual de la empresa, ya que se

espera a que suceda algo para recién tomar acciones.

Finalmente se obtuvo un porcentaje del 12.61% de costo de calidad con
respecto a nuestra ventas brutas, lo que significa que tenemos una categoria
moderado. El costo de calidad que actualmente incurre la empresa es de
$145,000.38 mensual, que se gastan en su mayoria en la solucion de

problemas.

4@ COSTO DE LA CALIDAD
| TABLADE INTERVALOS DEL COSTO DELA CALIDAD |

TABLA DE INTERVALOS DEL COSTO DE LA CALIDAD

TOTAL CUESTIONARIO CATEGORIA % DE VENTAS BRUTAS

55 - 110 BAJO 2a5

111- 220 MODERADO 6a15
221-275 ALTO 16a 20
276 - 330 MUY ALTO 21a25

COSTO DE LA CALIDAD = (VENTAS BRUTAS) (PORCENTAJE) / 14

VENTAS
BRUTAS 1,150,310.00
PORCENTAJE 12.61%

RS 145,002.38

LA CALIDAD

Figura 56: Software de Costo de Calidad
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Asi mismo es importante explicar que los costos de calidad que actualmente
la empresa gasta es principalmente de correccién, en tal sentido nuestro
proyecto enfoca en mejora en base a la prevencion y mejora de procesos,
el cual tendra un efecto secundario que es el de la reduccion de fallas
internas y externas, debido a que ahora se podra identificar las potenciales

desviaciones e implementar controles antes de que estos se manifiesten.

3.1.5. Despliegue de la funcién calidad

3.1.5.1. Primera casa de calidad
Para la identificacion de los requerimientos del cliente y el grado de
importancia de estos, se realizaron encuestas; asi mismo se realizaron
reuniones con la gerencia comercial, area de ventas y gerencia de

aeropuertos.

Para la definicién de la importancia se usaron valores de 1 a 10, donde 1

significa nada importante y 10 significa muy importante.

Luego del tratamiento de la informacion obtenida, se procedié a identificar la
competencia directa de la compania, las cuales son: Star Peru, Airlines,
TACA y ATSA.

Las empresas competidoras fueron evaluadas de 1 a 4 contra los
requerimientos de los clientes, donde 1 significa baja calificacion y 4 significa

alta calificacion.
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Tabla 16: Requerimientos de Clientes

Flexibilidad de horarios 9 10.6% 3 3 4 3 2
Entrega rapida de equipaje 8 9.4% 3 4 4 4 3
Cumplimiento de itinerario 9 10.6% 4 4 5 4 4

Fluidez en el proceso 10 11.8% 4 4 5 4 3

Calidad de refrigerio a bordo 8 9.4% 3 3 5 4 4
Amabilidad en la atencién 8 9.4% 4 4 5 4 4
Precio comodo 8 9.4% 4 3 3 4 4
Aeronawve limpia 8 9.4% 4 3 5 3 4
Seguridad en el proceso 10 11.8% 4 4 5 3 4
Informacion acertada 7 8.2% 3 4 4 3 &

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Cuadro de comparacion de productos

Calificaciones
w

2
1
0
O SR e’ B 07 @ SN
& 2 \\‘5\\ QQ,Q' bb & &O ) ;\\& &
P & SFF T E S
Q¥ » S & < g 5% \(‘\\

Figura 57: Comparacién de Productos
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Luego de identificar los principales requerimientos de los clientes e identificar

el nivel de cumplimiento de los requerimientos del cliente por parte de la

competencia, se procedi6 a identificar los atributos del servicio, asi como las

interrelaciones que pueden existir entre los atributos.

Tabla 17: Atributos del Servicio

Caracteristicas

Avidn Aeronavegable

Refrigerio de buena calidad

Amabilidad en la atencion

Velocidad de atencion.

Precios accesibles

Aeronave limpia

Seguridad en las instalaciones

Informacion sobre el destino

Arribo a la hora establecida

Personal calificado

Destinos no atendidos

Informacion brindada adecuada

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Luego de identificar los atributos del servicio, se procedi6 a definir las

relaciones entre ellos.

Tabla 18: Relacion de atributos del Servicio

Fuerte Positivo A
Positivo B
Negativo -3 C
Fuerte Negativo -9 D

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Se obtuvo:
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Avion aeronavegable 1
Refrigerio de buena calidad 2
Amabilidad en la atencion 3
Velocidad de atencion. 4
Precios accesibles 5 C
Aeronave limpia 6
Seguridad en las instalaciones 7
Informacién sobre el destino 8
Arribo a la hora establecida 9 A A
Personal calificado 10 A B B
Destinos no atendidos 11 A A
Informacién brindada adecuada 12 C A

Figura 58: Relaciones entre Requerimientos y Atributos

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Luego se realiz6 la comparacion de los atributos generales del servicio entre
la competencia y la aerolinea calificando el cumplimiento de esto con una
escala desde 1 a 5, siendo 1 poco significativo y 5 muy significativo; el
analisis de estos atributos se realiz6 conjuntamente con las gerencias de
aeropuerto, operaciones y comercial. Dentro del cuadro se identifica la
direccion de la mejora basada en el valor objetivo.
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Tabla 19: Comparacion con otras Aerolineas.

Direccion

Atributos del Servicio dela | StarPeru P;:’i‘r’li:: TACA 0;2':;‘:0
Mejora
Avién aeronavegable 5 5 5 5 5
Refrigerio de buena calidad @ 4 3 5 4 5
Amabilidad en la atencién @ 3 3 4 3 4
Velocidad de atencion. @t 4 4 5 3 5
Precios accesibles 4 3 4 4 4
Aeronave limpia @ 4 4 5 4 5
Seguridad en las instalaciones @ 3 4 4 3 4
Informacién sobre el destino 1@ 4 4 5 4 5
Ariibo ala hora establecida @t 3 3 4 3 4
Personal calificado @« 4 4 5 3 5
Destinos no atendidos 4 4 4 5 4
Informacion brindada adecuada 1@ 4 3 5 3 5

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Al finalizar con el desarrollo de la primera casa de la calidad, se realizé un

andlisis de la relacién entre los atributos del servicio y los requerimientos del

cliente.
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Requerimiento del cliente
What

—— Peruvian Airlines

Importancia del Consumlidor
Atributos del serviclo
1 | Avién aeronavegable
5 Precios accesibles
11 Destinos no atendidos
2 Peruvlan Alrlines
—e— StarPeru
—— TACA
——— Aerolinea

1 StarPeru

* 12| Informacién brindada adecuada

* 7 Seguridad en las instalaciones
* 8 |nformacion sobre el destino
* 9 arribo a la hora establecida

L d 4 velocidad de atencién.
L3 10 personal calficado

* 2 Refrigerio de buena calidad
* 3 amabilidad en la atencién

Ld 6 Aeronave limpia

Direccidn de la Mejora
Requerimientos del Cliente
Flexibilidad de horarios
Entrega rapida de equipaje

>

Cumplimiento de itinerario

Fluidez en el proceso

Calidad de refrigerio a bordo

Amabilidad en la atencién

>

Precio comodo

Aeronave limpia
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Figura 59: Primera casa de la calidad
Fuente: Consultoria V&B Consultores

Se obtuvo como resultado de la primera casa de la calidad que los
principales atributos del servicio son personal calificado, velocidad de

atencion y avién aero navegable.
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3.1.,5.2. Segunda casa de Calidad
Procediendo con el desarrollo de las casas de calidad, se procedio6 a realizar
el andlisis de la segunda casa de calidad, en la cual se establecio la relacion

entre los atributos de la compania y las caracteristicas de las partes.

Para definir los atributos de las partes, se realizaron reuniones con la jefa de
planeamiento, gerente comercial, jefe de planeamiento de mantenimiento y

gerencia de operaciones. Obteniendo los resultados siguientes:

Tabla 20: Atributos de las partes

Induccién al personal 100% del personal
Instruccion relzjg(laeknéentarla por la 100 % aprobados por DGAC

Snacks 100% satisfactorio

Agentes de seguridad 1 agente x avioén

Plan de Mantenimiento 100% cumplimiento

Calidad de repuestos 100% trazables

Itinerarios establecidos 100% cumplimiento

c L, . 0% reportes de mala

omunicacion efectiva Y
comunicacion

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Luego de haber definido los atributos de las partes, se procedi6 a realizar el
analisis de relacién entre los atributos de las partes y los atributos del
servicio identificados en la primera casa de calidad. Este analisis obtuvo el

siguiente resultado.
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Atributos de las Partes
How
[=]
2
3
=
[-]
: » g
Atributos del Servicio g
What
| Ofl@ Fa 28800 6% 55|55 (5
| 1 72000 8% |4 |3 5[ 4|5
| (@ Jal @] 10800{13% |3 | 3[4]3| 4
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Figura 60: Segunda Casa de la calidad

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Como se puede apreciar, los atributos de las partes que predominan son la
induccion al personal, comunicacién efectiva e instruccion obligatoria; ya que
al ser una empresa de servicios, la capacitacién brindada al personal es de
gran importancia porque se ve reflejada en la apreciacion del cliente con la

compania.
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Planeamiento de las Partes

Comunicacion efectiva

Itinerarios establecidos

mentaria por la
A

Induccion al personal

Figura 61: Planeamiento de las partes

Fuente: Consultoria V&B Consultores

3.1.5.3. Tercera casa de calidad
En la tercera casa de calidad se identifico los atributos del proceso a través
del andlisis de la operacion con la gerencia de operaciones, gerencia de
mantenimiento y gerencia de aeropuertos. Se identificaron los siguientes
atributos del proceso:

Tabla 21: Atributos del proceso

Estiba de equipajes
Remolque de aeronave

Traslado de pasajeros

Compra de repuestos
Abastecimiento de Snacks
Limpieza de aeronave

Abastecimiento de energia

Entrega de equipaje

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Luego de la identificacion de los atributos del proceso, se realiz6 el analisis
de la relacién entre atributos del proceso y atributos de las partes

identificados en la segunda casa de calidad, se obtuvo el siguiente resultado:

Atributos del Proceso
How
Atributos de las Partes
What
| @|LL A 11136.00] 6% 9
| o 650100 20% | 9
| ) 230400 20% [ 9
| £ 1713.00 4% 3
| ® °® 216700 8% [ 9
| ® 86400 | 7% [ 9
| Ale L@ L [453600[ 12% | 9
| Ala / [872400] 16% | 6
Q o Q
Q o =) Q = () Q Qo
: : “l=lald|lc|c]a]c
Importancia de Atributos del proceso 1 ~lolo|lo|lo|o]|~]o
(o] < (=) I~ (2] — (o] [Ie]
0 o =) (3] I~ o 2] 23]
- o i I~ =) M~ Q [Ty
AT X =~ (&) [N <t © [(e]
Relacion de la Importancia de los atributos ) £ § NEIRIIE: §
del proceso al=la|we|f=s|o[ 2] S
rCD [o)] » 2] [e] [<e]
Nl lol~]o]lo =

Figura 62: Tercera Casa de la calidad

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Se puede apreciar que los procesos que tienen mayor relevancia para la
prestacion del servicio son el traslado de pasajeros, estiba de equipajes y
remolque de aeronaves. Estos atributos del proceso son indispensables en

la operacion y se ven reflejados en el cumplimiento de itinerarios.
3.1.5.4. Cuarta Casa de Calidad

En la cuarta casa de calidad se identificaron los procesos de control con los

gue cuenta la empresa para la prestacion del servicio.
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Tabla 22: Controles de proceso

Vigilancia y Programacion de Tripulantes
Control de catering

Mantenimiento de Aeronaves

Control de equipajes

Control de calidad de repuestos

Control de habilitaciones de tripulantes
Mantenimiento de Equipos de Apoyo Terrestre

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Luego se procedié con el andlisis de relacion entre los controles de proceso

y los atributos de proceso identificados en la tercera casa de calidad

Control de Servicio
How

Atributos del Proceso

What

| 118971.00 | 29% 0
| 5, | 100404.00 2% 8
| @ @ ol @ | o | 118080.00] 2% 9
| A ) 2727900 | 9% 9
| a 20736.00 | 1% 9
| A 47016.00 | 6% 6
| o | 60327.00 | 5% 7
| @ 5952.00 | 33% 9

slzl3dlglelc]8

Importancia de Atributos del proceso 1 g o § o |5 § %

=285 ]|2]

Relacion de la Importancia de los atributos 2 § 2 E,o-qe * %e § ‘3\%

del proceso - RER @ - - ~

[=}] [=}] [=7] (=] (=] [+2] [

\ ~ oo <x]w |0 |~

Figura 63: Cuarta casa de calidad

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Se puede apreciar que los procesos de control que tienen mayor importancia
para la prestacion del servicio son mantenimiento de aeronaves,
mantenimiento de equipos de apoyo terrestre, vigilancia y programacion de
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tripulantes y control de habilitaciones de tripulantes. Para la realizacion del
servicio es indispensable un tripulante con habilitacion para la operacién, asi
como una aeronave y equipos de apoyo terrestre en buena condicion para la

operacion.

3.1.6. Diagndstico AMFE
Para evaluar y encontrar los riesgos que existen en los procesos
operacionales referidos a la ocurrencia de un fallo, se realiz6 el analisis

modal de fallos y efectos.

Para estimar el fallo se estima el efecto que este causaria en la operacion,
para ello se hace una estimacién del mismo y se utilizan tres factores
principales para su identificacion. Luego se hace una revisidbn de las
medidas planificadas con el fin de minimizar la probabilidad de fallo, o

minimizar su repercusion.

El uso de esta herramienta tiene como objetivos: Satisfacer al cliente,
introducir en la empresa la filosofia de prevencion, identificar los modos de
fallos que tienen consecuencias de acuerdo a criterios, adoptar acciones
correctivas o0 preventivas de manera que se supriman las causas del fallo,
valorar la eficacia de las acciones tomadas y ayudar a documentar el

proceso.

Asi mismo esta metodologia potencia la atencion al cliente, potencia la
comunicacién entre los departamentos, facilita el analisis de los productos y
procesos, mejora la calidad de los productos y procesos, reduce los costes
operativos y ayuda a cumplir con los requisitos del ISO 9000.

Los tres factores principales para la identificacién de un determinado fallo
son: Gravedad, ocurrencia y deteccién.

Gravedad: Es la importancia que reviste el fallo (gravedad/severidad de la
falla), siendo los siguientes criterios de gravedad los establecidos en la tabla
23.
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Tabla 23: Probabilidades de Gravedad

PROBABILIDAD DE GRAVEDAD/ SEVERIDAD DE FALLO
GRAVEDAD CRITERIO VALOR
MUY BAJA | El defecto seria impermisible por el usuario [1]
BAJA El cliente puede notar un fallo menor, pero solo [2-3]
provoca una ligera molestia
MEDIA El fallo produce cierto disgusto e insatisfaccién [4-6]
del cliente.
ALTA El fallo es critico, provocando alto grado de [7-8]
insatisfaccién del cliente.
Fallo potencialmente critico que afecta el
funcionamiento de seguridad del proceso y/o
MUY ALTA | involucra seriamente el incumplimiento de | [9-10]
normas reglamentarias.

Fuente: Elaboracién Propia

Ocurrencia: Es la frecuencia con la que aparece el fallo, siendo los
siguientes criterios de ocurrencia los establecidos en la tabla 24.

Tabla 24: Probabilidades de Ocurrencia de Falla

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA DE FALLA
GRAVEDAD CRITERIO VALOR
ALTAMENTE Muy escasa probabilidad de ocurrencias. [1]
IMPROBABLE | Defecto inexistente en el pasado
Escasa probabilidad de ocurrencia. Muy [2-3]
BAJA pocos fallos en circunstancias pasadas
similares
Cuando han aparecido fallos [4-6]
MEDIA ocasionalmente (1 fallo maximo por
trimestre).
Fallos frecuentes, ha causado algunos [7-8]
ALTA problemas (1 fallo maximo por semana).
MUY ALTA Fallos bastante frecuentes (1 a 3 fallos por [9-10]
dia).

Fuente: Elaboracién Propia

104



Deteccidn: si es facil o dificil de detectar el fallo, siendo los siguientes

criterios de deteccién los establecidos en la tabla 25.

Tabla 25: Probabilidades de Deteccién de Falla

PROBABILIDAD DE DETECCION DE FALLA
GRAVEDAD CRITERIO VALOR
El defecto es obvio. Resulta improbable [1]
IMPROBABLE que no sea detectado por los controles
existentes
El defecto, aunque es obvio y facilmente [2-3]
MUY BAJA detectable, podria raramente escapar a
algun control primario, pero seria
posteriormente detectado
MEDIA El defecto es una caracteristica de [4-6]
bastante facil deteccion
Deteccion es relativamente improbables [7-8]
MEDIAMENTE mediante los procedimientos
ALTA convencionales de control y ensayo
ALTA El defecto no puede detectarse. Casi [9-10]
seguro que el cliente lo percibira.

Fuente: Elaboracion Propia

El producto de la ocurrencia, gravedad y deteccion asignadas a cada

amenaza indica la importancia relativa del fallo NRP (numero de prioridad de

riesgo), el cual permite ver los fallos de mayor prioridad en el cual la

empresa debe mitigar con mayor urgencia para disminuir o eliminar dicha

amenaza. Ver tabla 26.

Tabla 26: Numero Prioridad de Riesgo

Numero de Prioridad de Riesgo (NPR)

Alto Riesgo de Falla [500- 1000]
Riesgo Medio [125-499]
Bajo Riesgo [1-124]
No existe Riesgo [0]

Fuente: Elaboracién Propia

NPR = Ocurrencia*Gravedad*Deteccion
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Finalmente se procedié a la elaboracién de la matriz AMFE, donde se
identifico fallos y efectos de los diferentes procesos operacionales, para la

cual se utilizé la ayuda del software AMFE. Ver figura 64, 65.
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SEA aeronave no iniciacion del vuelo de equipo los Equipos de| Aeropuertos T
disponibles Apoyo de EAT
Terrestre.

Figura 64: Software AMFE

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Nombre Producto | Dperacidn, Funcion | Modo de Causa del Controles Accion Acciones
o Proceso o Proceso Fallo Bl Lo Fallo Actuales L Correctiva e Implantadas L
Error en la ' Gestion para
comunica- | Cancelaciones de Comunicacian Tripulante de tener uia
Operaciones Asignaciones de N ) cabinade | Gerenciade |
. ciondela | vuelo por falta de de la Minguna 240 . tripulante de 80
de Cabina vuelo ) ) ) Rezerva en el | Operaciones
programa- | tripulantes Cabina Programacion reserva en el
" aeropuerto
cion aeropuerto
) Gestion para
Mo existe Sobrepago de ) P
disponibiida tiempo de Tripulante de tener una
eraciones signaciones de etraso en la - ' cabina de erencia de | tripulante de
0 Asi . d dde Ret : servicio de Ninguno 140 bina d ¢ i de | tripulante d 42
de Cahbina vUElD tripulante de iniciacion de vuelo tripulante de reserva en el | Operaciones | cabina de
. ) aeropuerto reserva en el
cabina cabina
aeropuerto
) Gestion para
Mo existe Sobrepazo de . ) P
disponibiida fiempo de Tripulacion de tener una
zignaciones de etraso en la - ! vuelo de erencia de | tripulacion de
Operaciones | A d Ret [ Io d G de | tripul d
dde A servicio de Hinguno 240 ) 45
de Vuelo vuelo ) " iniciacion de vuelo ) .. reserva en el | Operaciones |vuelo reserva
tripulacion tripulancion de
aeropuerto en el
de vuelo vuelo
aeropuerto
Limpieza . L
. ) . - Incumplimignte . ) Supervigion
.. Limpieza de inadecuada | Insatisfaccion del ) Supervision | Gerencia de
Comisariato ) de Hinguna 75 permanente 20
Aeronave dela cliente - del proceso | Aercpuertos
Aeronave procedimiento en plataforma
Recomendaci L
Vuelo demorado por ) Auditoria a
Liegada " . Inadecuada on de
tinerario porgue . Lo ) proveedor
tarde de la ripulacion recibio programacion auditoria para | Gerencia de externo
espacho riefin ripulacion a & recojo de verificar egurida )
Briefi tripulaci p d jod 240 ifi Sequridad 43
tarde la carpeta de . . . MoviTours y
la zala ) tripulantes de procedimiento | Corporativa ,
. vuelo y salio tarde ) al area de
briefing ) sus hogares s de recojo de .
de =ala briefing programacion.
personal

Figura 65: Sofware AMFE

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Con los resultados obtenidos en la anterior matriz se puede observar que los
fallos que tienen una mayor prioridad de riesgo son la no disponibilidad de
equipos de apoyo terrestre, informacion incorrecta y el dafno de equipajes tal
como se ve reflejada en la Figura 66.

Equipaje dafado
inadecuadamente
Equipos EAT ne
dispenibles

briefing

Waletas rotulas
Infermaciénincorrecta
Aeronave
Llegada tarde de |a
tripulacién ala sala

Error en la comunica-cién
de laprograma-cién
No existe disponibilidad de
tripulante de cabina
No existe disponibilidad de
tripulacién de vuelo
Limpiezainadecuadadela

Figura 66: Resultados AMFE
Fuente: Elaboracion Propia

3.1.7. Diagnostico estratégico

3.1.7.1. Plan estratégico
Con la finalidad de orientar las acciones a futuro implementando y
ejecutando una direccidén estratégica para la gestiébn con una participacion
activa de todas las areas se elabor6 un plan estratégico donde se marca las
directrices y el comportamiento de la organizaciébn para el logro de las
aspiraciones deseadas. Ver Figura 67.
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PLAN ESTRATEGICO

Figura 67: Software de Plan estratégico

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Para la realizacién del mismo se siguieron los siguientes pasos:

- Se detall6 los datos de la empresa.

- Se analiz6 la misién y vision para ajustarlas y hacer una mejora.

- Proposicién y evaluacién de valores a la empresa.

- Andlisis internos y externos de la aerolinea.

- Analisis Estructural.

- Proponer los objetivos estratégicos y alinearlos a la misidn y vision de

la aerolinea.
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DATOS INSTITUCION

ErTT N C orfidencial |
TN vienes. 01 de enero de 1993 |
Presidente  [EOUTREN] |
(N  crifidencial |
T C orihidencial |
T =ropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao |
TR N C onfidencial |
N  orifidencial |
T  crhdencial |

[ C onfidencial !

Figura 68: Datos de Institucién
Fuente: Consultoria V&B Consultores

Como la empresa ya tiene una mision y visién definida, como primer paso

se encuesto a 5 miembros de la organizacién para verificar los siguientes

puntos:

Mision:

Concisa

Simple, clara y directa

Expresada preferiblemente en frases encabezadas por verbos
atractivos

Atender requerimientos de los principales clientes

Orientado al interior de la Organizacion pero reconocimiento al

externo.

Estos resultados se muestran a continuacion. Ver figura 69
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Anteriar

Iniia Siquicnte

MISION

Surcamos los cielos de nuestras regiones con calidad y seguridad, transportando oportunidades para el S—
Clasificacion:
desarrollo —
4: Fortaleza Mayor
3: Fortaleza Menor
Z: Li iGn Menor
1: Limitacidn M.
— ‘E’ v imitacion Mayor
Debe ser_ Peso Fortaleza | Limitacion | Clasificacion | Ponderado
Conciza 013 0.65
Simple, clara y directa 0.13 = 360 0Eg
P pre en frases par 04 % 300 043
werbos atractivos
Atender requerimientos de los principales clientes 0.24 % 240 057
Dnentadp ‘?I interior de la Organizacidn pero 024 % 200 o
reconocimiento al externo
Total 1.00 Furar 3.05
ESTADO DE LA MISION
3.05
MISION CON LIIMITACIONES MISION CON FORTALEZAS
1.00 200 .00 4.00
RANGOS DE CALIFICACION INFERIOR SUPERIOR
ROJO o 2.50
AMARILLD 2.50 3.00
YERDE 3.00 3.50

Figura 69: Software de Plan estratégico

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Se obtuvo un resultado de 3.05 y se plante6 una nueva misidbn que

atienda

mejor los

requerimientos de

los clientes,

miembros de

organizacion y asi como también sea mas atractiva. Ver figura 70.

Anterior

Inicio Siguiente

MISION

surcar los cielos de nuesiras regiones con calidad y seguridad, apostando por la mejora continua para
brindar el mejor servicio a nuestros clientes y superar sus expectativas. Generando bienestar y
desarrollo a quienes lo hacemos posible.

Clasificacion:

4: Fortaleza Mayor
3: Fortaleza Menor
2: Limitacién Menor

1: Limitacion Mayor

7

la

ESTADO DE LA MISION

= dp Wotacion
Debe ser... Peso Fortaleza | Limitacion | Clasificacion Ponderado
Concisa 018 X 3.40 065
Simple,_clara y directa 019 X 3.40 065
Expresada prgfenblamenta en frases encabezadas por 044 X 160 051
verbos atractivos
Atender requerimientos de los principales clientes 024 X 4.00 0.85
Orlamad.u §I interior de la Organizacion pero 024 X 400 05
reconocimiento al externo
Toa 0

—
- D
1.00 2.00 3.00 4.00
RANGOS DE CALIFICACION INFERIOR SUPERIOR
ROJO 0 2.50
AMARILLO 2.50 3.00
VERDE 3.00 3.50

Figura 70: Misién

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Esta nueva mision que se elabord nos muestra mayores fortalezas y que

atiende los requerimientos de nuestros clientes.

Vision:

Seguidamente se procedi6é al andlisis de la visibn donde se tomé en cuenta

los siguientes puntos:

- Descriptiva del futuro de la Organizacién

- Comunicada
- Memorable
- Inspirable

- Retadora

- Atractiva para los involucrados

Los resultados se muestran a continuacion. Ver figura 71.

VISION

Seruna de las 5 mejores aerolineas regionales de América en el 2015 Clasificacion:
4: Fortaleza Mayor
3: Fortaleza Menor
2 Limitacion Menor
= :D:' ratacion 1: Limitacion Mayor
Debe ser_ Peso Fortaleza | Limitacion | Clasificacion | Ponderado
Diescriptiva del futuro de la Organizacion oy X 220 0.37
Comunicada 0y X 200 050
Memorable 017 X B0 060
Inspirable 017 = 400 067
Fietadora 017 X 4.00 0.E7
Atractiva para los Invalucrados 017 = 340 0.57
Total 1.00 Porar 337
ESTADO DE LA VISION
3.37
VISION CON LIIMITACIONES VISION CON FORTALEZAS
1.00 2.00 3.00 4.0
RANGOS DE CALIFICACION INFERIOR SUPERIOR
ROJO 1] 2.50
AMARILLO 2.50 3.00
YERDE 3.00 3.50
L

Figura 71: Visién

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Se obtuvo como resultado una visién con fortalezas, pero que no describe

el futuro de la organizacion, muy ideal; es por ello que se propuso una nueva

visibn mas acorde con la realidad de la empresa. Ver figura 72.
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- = St

VISION

ESTADD DE LAVISION

100 20 34 4

R HIC 5 [ IHFERICHE SUPERIOHR
L] L0

[ AMARMAO | a8 | |

AZUL 150 MAS

Serla Agrolinga Peruana méds imponanta por nuestro iderazgs v compelilividad en o 2015 Clagificacion:

4:Foriskem Mayor
I Forislem Eenor
4% Lirsalia K Mésr
1z Limiscion Kayor

= |;I'}| Watsgion
[ Peso Forislea Limfacitn | Clasiicacon Ponderado (L

Desoriptiva del fulers de la Organeacion [ KT S 300 (]
Comenicada 317 ] 1 180 [T |
Memoratle 017 X 1 101 050 |
Fapiatie 017 i 0] [
Retdnia [ Kk W 100 [1=5d
AFSCTE para |08 o lec ados 017 L C (=5

Tota oo e e
' - =

-

Figura 72: Vision
Fuente: Consultoria V&B Consultores

De los resultados obtenidos se obtuvo una vision con mayores fortalezas y

real para la aerolinea.

Una vez alineada la misioén y vision de la empresa se establece los valores

el servicio, responsabilidad, honestidad, trabajo en equipo, excelencia,

comunicacion y se realizé el analisis de los mismos. Ver figura 73.

inferor iy ] queie

CALTFICACION
0: Muy Bejo 0 Escaso

il VALORES 5 oy Al

Cirstrarns 8 creabvided v ool desarmbks g dess gare b e d nussing|

Trabajo &n Equipn e
.

[Exciefion Hed RAfOrZONES FEF BT KN MEENE &0 Fode b qut e

Coratante y elaria, enine $ds8 boa mienbriss gus formamos st dela enprest, i
Cemimeatiin i O3 SRS FEvbBAENi v Cini

Vakores Deserpeion - S o _|
Senvica Salsfacemos & nussios cieris —
Respovsabisdad inpiica camplr con I gus oS compremstenos tanis a1 clesls intemyd comg s @ _
Heraicidnd L b i v hSCth 0 O conh kbl I _:

Figura 73: Valores
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Finalmente se obtuvo una buena calificacién de los valores propuestos a la

organizacion.

Luego se realiz6 el andlisis Interno de la compania para ver cuales son las

fortalezas y limitaciones mas importantes. Y se logr6é obtener los siguientes

resultados.

Anterior

| Inicio | Siguiente |

-0

INTERNOS ‘ EXTERNOS |

MPC |

Grafico

wssoms | ANALISIS DE VARIABLES

Reformular EFI - EFE

Peso

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

T FACTORES INTERNOS CLAVES (14) PESO | CLASIFICACION |PONDERADO
F | 20 afios en el mercado regional 0.08 3.00 0.227
Flota sujeta a los exigentes programas preventivos de mantenimiento y seguridad
F |dela FAA 0.08 4.00 0.303
F |Estandarizacidn de flota de Aviones 0.06 4.00 0.242
F |Aviones de facil acceso al territorio peruano 0.06 4.00 0.242
F Alianzas estratégicas con proveedores nacionales y extranjeros. 0.08 400 0.303
F_|Elemento humano valiose, mixtura de experiencia en aviacidn 0.08 3.00 0.227
F (?onsolwdaC|on e implementacion de niveles de calidad y seguridad en todas las 0.06 400 0.242
areas de la empresa
F |Aviones de bajo costo de operacidn ideal para rutas cortas regionales 0.06 4.00 0.242
| Falta de posicionamiento de la marca 0.08 1.00 0.076
| Falta implementar un programa que afirme la cultura Organizacional 0.08 1.00 0.076
{8 Falta Comunicacidn oportuna, integracidn y frabajo en equipo a nivel empresa 0.08 1.00 0.076
L Falta Motivacion, identificacion y compromiso del factor humano con los objetives de 0.08 1.00 0.076
la empresa
[l P oca Publicidad 0.08 2.00 0.152
|B Inadecuada Capacitacion al Personal 0.08 2.00 0.152
TOTAL 1.000 2.636
RANGOS DE CALIFICACION INFERIOR SUPERIOR
0.00
AMARILLO 2.50 3.00
VERDE 3.00 3.50

Figura 74: Andlisis de variables

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Arvierir |
Evaluacion de Factores Internos |
IEREon Leriaciones  ORGAMZACION CON FORTALEZAS 1|
2.636
1 2 3 4

Figura 75: Evaluacion de factores externos

Fuente: Consultoria V&B Consultores

La evaluacién de factores internos obtuvo un resultado de 2.636 el cual
indica que la empresa actualmente presenta un alto nivel de debilidades lo
cual se ve reflejado en los problemas que actualmente atraviesa la

compainia.
Seguidamente se analizaron los factores externos donde se pudo obtener

las oportunidades y riesgos a los que esta sujeta la compania y de donde se
pudo obtener los siguientes resultados. Ver Tabla 27, figura 76.
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Tabla 27: Analisis de variables FODA

Ankerior | Inicio Siguiente ‘

INTERROS | EXTERNOS |

MFC ‘

wararss | ANALISIS DE VARIABLES

Fietarmular EF1- EFE

Pezo

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

T FACTORES EXTERNOS CLAYES [18) PESO |CLASIFICACI | PONDER

o Fartalecimiento de la clase media, 007 400 0.274

o IMayor dinamismeo de |a econami a regional (inversion y modernizacion). 07 100 0.274

o Michos de mercado en el paiz no atendidos por empresaz tranzparte aéreo. 07 100 0.274
Disponibilidad en el mercado de software de Olima generacion y programas de

O | sequridad para optimizar los procesos. 005 300 0.164
El crecimiento econdmica, se estima en 6% anual para los présimos afos, 2013 - 2015
peze a la caida de la produccion minera, se sustenta en la demanda interna,

O | crecimiento del sector construccidn y el consumo [indicador directamente| 0.7 4.00 0.274
proparcional al desarrollo de la industria aerondutics).

o Posibilidades de alianzas estratégicas con aeralineas internacionales. 007 400 0.274
Inzrementa de uzuarios del internet [por consiguiente mayores posibiidades de

O |ventas por este medial. 005 4.00 0.9
Crecimienta y desarrollo del turismo en el Perd .05 4.00 0,219
Panarama politico nacional afectada por 12 prezencia de conflictos sociales(huelgas,
terrorisma, paros agricalas, cierre de carreteras y aeropuertos) 007 1.00 0.068
Inestah.ﬂ'ldad del precio del petralen [principal insumo y componente del costo de o7 100 0.068
operacion de |3 empresal
Fuerte competencia a nivel de precios § productos sustitutos y competencia desleal 0.04 2.00 0.082
Riesqo de nueva recesion de la economia mundial [la erizsis econdmica de paises
dezarrolladas afecta la economia mundial]. 008 1.00 0.055
Estacionalidad de la demanda. o 21 0.055
Lutaridades del sector con etcesiva discrecionalidad .05 200 0110
Falta de infragstructura aeroportuaria a nivel nacional i 21 0.082
Factares metereologicas 00s 100 0.055
Inestabilidad del tipo de cambio del dalar 0.04 200 0082
Escalsez de personal especializado en el mercado[podria elevar las expectativas o0 210 0.082
salariales)

TOTAL 1.000 2.712

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Evaluacion de Factores Externos |

IGRGARIZACION CON FiE sGos DRGANIZACIGH CON OPORTUNIDADES |

2712

Figura 76: Evaluacion de factores externos

Fuente: Consultoria V&B Consultores

La evaluaciéon de factores externos obtuvo un resultado de 2.712 el cual
indica que la aerolinea es una compafia con una proporcidon de riesgos

considerables.

Posterior al analisis interno y externo de la empresa, se realizé la matriz de
perfil competitivo en la cual se consideraron los factores de servicio al
cliente, precio de boletos, seguridad y calidad de servicio, puntualidad de
itinerarios y tiempo de transporte, Fidelizacién del cliente, promociones y
publicidad. Con los que se realizd una calificacion estimada y se
identificaron las brechas que existen con la competencia (STAR PERU,
ATSA, TACA Y PERUVIAN AIRLINES). Ver figura 84, 85.
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Anketior
MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

CLASIFICACION
1: Limitacion Mayor 2: Limitacion Menor
3:Fortaleza Menor 4:Fortaleza Mayor

‘ Girafico

g =

Figura 78: Evaluacion de perfil competitivo
Fuente: Consultoria V&B Consultores

FACTORES = 'ﬂ:' Peso AEROLINEA PERUANA STAR PERU PERUVIAN AIRLINES
CLASIFICACION| PONDERAD | CLASIFICACION| PONDERAD | CLASIFICACION| PONDERAD | CLASIFICACION | PONDERAD | CLASIFICACION | PONDERAD
Servicio al cliente 0.16 3.00 0.48 3.00 0.48 2,00 0.32 3.00 0.48 2.00 0.32
Precio de Boletos 0.18 3.00 0.48 3.00 0.48 3.00 0.43 3.00 0.43 3.00 0.43
Seguridad y Calidad del Servicio 0.16 3.00 0.43 3.00 0.48 3.00 0.48 4,00 0.65 3.00 0.48
Puntualidad de tinerarios y tiempo de transporte 0.18 1.00 0.18 3.00 0.48 4.00 0.85 4.00 0.65 3.00 0.48
Fidelizacion del cliente 0.13 2,00 0.28 3.00 0.39 3.00 0.39 3.00 0.39 2.00 0.26
Promocicnes 0.10 2,00 0.1% 3.00 0.28 2,00 0.1% 4.00 0.3% 3.00 0.2%
Publicidad 0.13 200 0.25 2.00 0.26 1.00 0.13 3.00 0.39 3.00 0.39
TOTAL 1.00 Watacion m Wotacidn 2.87 Watacion 2.65 Watacidn 3.42 Wotacidn 2.1
PESOS
RANGOS DE CALIFICACION INFERIOR SUPERIOR

ROJO 0 2.50

AMARILLO 2,50 3.00

VERDE 3.00 3.50

Figura 77: Matriz de perfil competitivo
Fuente: Consultoria V&B Consultores
| Evaluacidon del Perfil Competitivo |
[ FERFIL COMPETITIVO BAJO PERFIL COMPETITIVO ALTO |
I FERUVLAN AIRLINES,
arn
TACA 342
ATSHE 2656
STHR PERLI, 2 87
2.323
| i
1.00 E.OD 3.00 4.00
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Con los resultados obtenidos se observa que la aerolinea actualmente
tiene un perfil competitivo bajo con respecto a la competencia y esto

principalmente debido a las demoras y cancelaciones de vuelo.

Finalmente se obtuvieron las fortalezas, limitaciones, oportunidades vy
riesgos de la compania aérea. Ver tabla 28.

Tabla 28: Numero Prioridad de Riesgo

FORTALEZAS

20 afios en el mercado regional

LIMITACIONES

Falta de posicienamiento de la
marca

OPORTUNIDADES

Fortalecimiento de la clase media.

Panorama poltico nacional
afectado por la presencia de
conflictos sociales(huelgas,
terrorismo, paros agricolas, cierre
de carreteras y aeropuertos)

Flota zujeta a los exigentes
programas preventivos de
mantenimiento v seguridad de la
FAA.

Falta implementar un programa
que afirme la cultura
Organizacional

Mayor dinamismo de la economia
regional (inversion y
modernizacion).

Inestabilidad del precie del
petrdleo (principal insumo y
compenente del costo de
operacion de la empresa)

Estandarizacion de fiota de
Aviones

Fatta Comunicacion oportuna,
integracion y trabajo en equipo a
nivel empresa

Nichos de mercado en &l pais no
atendidos por empresas
transporte aéreo.

Fuerte competencia a nivel de
precios v preductos sustitutes v
competencia desleal

Aviones de faci acceso al
territorio peruano

Fatta Motivacion, identificacion y
compromiso del factor humano
con los objetivos de la empresa

Disponibilidad en el mercado de
software de (itima generacion y
programas de seguridad para
optimizar los procesos.

Riesgo de nueva recesion de la
economia mundial (la crisis
economica de paises
desarrollados afecta la economia
mundiali

Alianzas estratégicas con
proveedores nacionales y
extranjeros.

Poca Publicidad

El crecimiento econdmico, se
estima en 6% anual para los
proximos afios, 2013 - 2015 pese
a la caida de la produccidn minera,
s& sustenta en la demanda
interna, crecimiento del sector
construccion y el consumo
(indicador directamente
proporcional al desarrollo de la
industria aeronautica).

Estacionalidad de la demanda.

Elemento humano valioso, mixtura
de experiencia en aviaciin

Inadecuada Capacitacion al
Personal

Posibilidades de alianzas
estratégicas con aerolineas
internacionales.

Autoridades del sector con
excesiva discrecionalidad

Consolidacion & implementacion de
niveles de calidad y seguridad en
todas |as dreas de |a empreza

Aviones de bajo costo de
operacién ideal para rutas cortas

Incremento de usuarios del
internet (por consiguiente
mayores posibiidades de ventas
por este medio).

Falta de infraestructura
aeroportuaria a nivel nacional

Crecimiento v desarrolio del
turismo en el Perd

Factores meterenlogicos

Inestabilidad del tipo de cambio del
dolar

Ezcasez de personal
especializado en el
mercadoipodria elevar las

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Luego del andlisis de los factores internos y externos se realiz6 la matriz de
motricidad y dependencia para determinar los factores mas importantes. Ver
Figura 79.

{Jaﬁ.ifmac;li_n\de Variables segin Motricidad y Dependencia |
{ w )

i

il

[

T T

I

MOTRICIDAD

Il

11

i

Ii

T

LEPENDIENTES

e A e I == e e B B k=R o ok S R e R S S S RS

‘ DEPEMDENCIA | | Anterior ‘ | Siguiente |I

Figura 79: Matriz de motricidad y dependencia

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Una vez que se determind la matriz de motricidad y dependencia se procedié
a elegir los factores mas importantes para luego obtener la matriz FLOR.
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Tabla 29: Software de Plan estratégico

Cadig Mombre Makricidad | Dependencia Estratigica| factar?
) [v] [x]
F& Elf_:rrlf_:_l:ul:c- humana valioze, mixtura de experiencia cn E.O0 f&a0 A s
aviacian
Riiczgo de nueva recesion de la econemia mundial [la
R4 | crisis ceondmica de paizes desarralladeos afectala 3500 oo E s
wcanomi a mundial].
F1 20 afes en ¢l mereada reqional 40.00 3.00 [ =i
L3 Fall:.a I:-om:.lnl-ca-:mn oporbuna, inkegracion y trabajo cn 3500 a0 o i
cquipo 2 nivel cmpresa
F3 | Estandarizacion de Flaka de Aviones 435.00 21.00 E =i
Floka zujeta a los exigenkes programas preventivos de
F2 | mantenimicnto y sequridad de la Fas, F1.00 16,00 F E
Fad | Aviones de Facil acceso al territorio peruans 46.00 25.00 ] =i
L6 | Inadecuads Capacitacidn al Persanal 33.00 13,00 H =i
F& Aviones d-:.- bajo costo de operacion ideal para rutas 30,00 f&.00 I e
cortas regionales
Disponibilidad en ¢l mercada de software de dltima
o4 gencracién y programas de sequridad para optimizar los 40 a0 J e
Procesas, : ’
ol Fartalecimiente de la clase media. 10,00 .00 . i
El crecimicnto econdmica, s¢ estima cn 6% anial para los
proximos anos, 2015 - 2015 pese a la caida de la
prc-duccié-n minera, s suskenka on la demanda inkerna,
05 | crecimicnto del seckor construccidn y el consuma 14.00 1.00 L no
[indicadar directaments proporcional al desarralla de la
induztria acrondutical.
Pancrama politics nacional afectada por la presencia de
R c?:\-nfllcl:os zaciales[huelgas, terrarisma, paras agricalas, 200 000 by e
cierre de carrekeras y acropuertos)
Lz Falta |!'npln:.-m-:nt:|r un programa que afirme la cultura 1800 1&.00 M i
QOrganizacional
B2 Inestabilidad del precia del pttrc-_l::n:- [principal inzuma y 400 400 a s
components del costo de operacion de la emprezsa)
Mayar dinamizme de la sconomia regional [inversidn y
02 |modernizacidng. G.00 .00 P no
Michas de mercade en ¢l paiz no atendides por
03 |empresas transporke adreo. 15.00 24.00 o =i
Alianzas estratigicas con provcsdores nacionales y
F5 | cxtranjeros. 15.00 2&.00 ] no
B3 Fucr.l:t campekencia a m_-.--:l de precios y productas 1500 25 00 % o
suskitutos y competencia desleal
Fi I:-:hnm_:'lldacn:'n & |mp|-:m:.~nl::|-:|c|n de niveles de calidad 4000 100 T s
sequridad en badas las areas de la empresa
LY [Poca Publicidad 15.00 23.00 u no
08 | Crecimicnte u desarralls del burizme en el Perd 4.00 16.00 W o
R3 | Incestabilidad del tipo de cambio del dalar 0.00 12.00 w no
L1 | Falta de posicionamiento de la marca 21.00 54.00 X no
RBE | Sutoridades del seckar con excesiva discrecionalidad 4.00 17.00 i =i
R0 Eszcazez de pr.-rﬁnn.al -:spr:cl:.ullzadn en el mercadofpodria 100 1600 z e
clevar laz expectativaz salariales]
RE | Factores meterealdgicos 0.00 1600 A o
RT Falta de infrasstructura acroportuaria a nivel nacional. 4.00 a0 AR e
RS Eztacionalidad de la demanda. 000 1&.00 AL e
La Falta Mativacion, |::|-:!'|t|f|ca-:|c|n y compromize del Factar £ 28 00 AD s
humano con los abjetivos de la empresa
Incremento de usuarios del inkernct [por consiguisnte
DT | mayores posibilidades de ventaz por ezte medial. T.00 F00 AE no
Posibilidades de alianaas estratégicas con aerolineas
6 |internacionales. 15.00 45.00 &F =i

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Finalmente se obtuvo la matriz FLOR la que sera utilizada para trazar los
objetivos estratégicos. Ver tabla 30

Tabla 30: Factores criticos de éxito

) Elementu humano valioso, mixtura de experiencia en aviacidn
Riesgo de nueva recesidn de |la economia mundial (a crisis econdmica de paises desarrollados
=)l afecta la economia mundial).
2 20 afios en el mercado regional
B Falta Comunicacién oportuna, integracidn y trabajo en equipo a nivel empresa
e Estandarizacion de flota de Aviones
8 Flota sujeta a los exigentes programas preventivos de mantenimiento y seguridad de la FAA.
) Aviones de facil acceso al territorio peruano
:E Inadecuada Capacitacion al Personal
8 Fortalecimiento de la clase media.
B Falta implementar un programa que afirme la cultura Organizacional
8 Michos de mercado en el pais no atendidos por empresas transporte aéreo.
8 Consolidacion e implementacion de niveles de calidad y seguridad en todas las areas de la
empresa
o)l Autoridades del sector con excesiva discrecionalidad
8 Posibilidades de alianzas estratégicas con aerolineas internacionales.

Fuente: Consultoria V&B Consultores
Se Plantearon los objetivos estratégicos

Tabla 31: Objetivos Estratégicos

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Capacitar Adecuadamente a los Trabajadores

Cumplir con los itinerarias de Vuelo

Lograr eficiencia en los sistemas de Comunicacion e informacidn
Lograr a puntualidad de Vuelos

Lograr |a satisfaccidn de nuestros clientes

Mejorar la productividad de la Empresa

Mejorar la Rentabilidad de la Empresa

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Una vez redactados los objetivos estratégicos se procedidé a obtener los

ADN'’S de la misién y visién con la finalidad de validar que se encuentren
alineados.

Anterior | Inidio Siguiente

MISION
ADN

SURCAR LOS CIELOS DE NUESTRAS REGIONES CON CALIDAD Y SEGURIDAD, APOSTANDO POR LA
MEJORA CONTINUA PARA BRINDAR EL MEJOR SERVICIO A NUESTROS CLIENTES Y SUPERAR SUS
EXPECTATIVAS. GENERANDO BIENESTAR Y DESARROLLO A QUIENES LO HACEMOS POSIBLE.

=

ADN'S DE LA MISION

Surcar los cielos de nuestras regiones con Calidad

Surcar los cielos de nuestras regiones con seguridad

Apostar por la mejora continua para brindar el mejor senicio a nuestros clientes y superar expectativas
Generar bienestar y desarmolloa quienes lo hacemos posible

Figura 80: Misién

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Anterior Inido Siquiente ‘

VISION

ADN

SER LA AEROLINEA PERUANA MAS IMPORTANTE POR NUESTRO LIDERAZGO Y COMPETITIVIDAD EN EL
2015

=

ADN'S DE LA VISION
Ser la Aerolinea Peruana mas importante por nuestro liderazgo y competitividad en el 2015

Figura 81: Visién

Fuente: Consultoria V&B Consultores
Una vez que se obtuvieron los ADN’S de la mision vy visién se procedié a

ver que los objetivos estratégicos propuestos estan alineados. Ver tabla 32,
33.
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Tabla 32: Alineamiento de objetivos con ADN’S

OBJETIVO ESTRATEGICO - ALINEADO CON :

MISION ( ADN)

VISION ( ADN)

ALINEADO

Capacitar Adecuadamente a los Trabajadorss

Generar bignestar y
desarrollo a quienss lo
hacemos posible

Ser la Aerolinea Peruana mas
importante por nuestro
liderazgo y competitividad en
el 2015

ALINEADO

Cumplir con los tinerarios de Vuelo

Surcar los cielos de nuestras
regiones con seguridad
Apostar por la mejora

continua para brindar &l mejor

servicio a nuestros clientes y
sunerar expectativas

ALINEADO

Lograr eficiencia en los sistemas de Comunicacion & informacion

Ser la Aerolinea Peruana mas
importante por nuestro
liderazgo y competitividad en
el 2015

Apostar por la mejora
continua para brindar el mejor
servicio a nuestros clientes y

superar expectativas
Surcar los cielos de nuestras
regiones con Calidad

ALINEADO

Lograr la puntualidad de Vuelos

Ser la Aerolinea Peruana mas
importante por nuestro
liderazgo y competitividad en
el 2015

Apostar por la mejora
continua para brindar &l mejor
servicio a nuestros clientes y

superar expectativas
Surcar los cielos de nuestras
regiones con Calidad

ALINEADO

Lograr la satizfaccion de nuestros clientes

Ser la Aerolinea Peruana mas
importante por nuestro
liderazgo y competitividad en
el 2015

Apostar per la mejora
continua para brindar el mejor
servicio a nuestros clientez y

superar expectativas
Surcar los cieglos de nuestras

regiones con Calidad
Surcar los ciglos de nuestras
reninnes con seanridad

Ser Ia Aerolinea Peruana mas
importante por nuestro
liderazgo y competitividad en
el 2015

ALINEADD

Mejorar la productividad de la Empresa

Apostar por la mejora
continua para brindar el mejor
servicio a nuestros clientes y

superar expectativas
Surcar los cielos de nuestras
regiones con Calidad

ALINEADO

Mejorar la Rentabilidad de la Empresa

Ser la Aerolinea Peruana mas
importante por nuestro
liderazgo y competitividad en
el 2015

Apostar por la mejora
continua para brindar el mejor
servicio a nuestros clientes y

superar expectativas
Surcar los cielos de nuestras
regiones con Calidad

Ser la Aerolinea Peruana mas
importante por nuestro
liderazgo y competitividad en
el 2015

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Tabla 33: Objetivos Estratégicos Alineados

OB.JETIVOS ESTRATEGICOS ALINEADOS

Capacitar Adecuadamente a los Trabajadores

Cumplir con los itinerarios de Vuelo

Lograr eficiencia en los sistemas de Comunicacidn e infarmacidn

Lograr la puntualidad de Vuelos

Lograr la satisfaccidn de nuestros clientes

Mejorar |a productividad de la Empresa

Mejorar la Rentabilidad de la Empresa

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Una vez que los objetivos estratégicos estaban alineados a la misién y visién
se incorpord los ADN’S para finalmente obtener los objetivos estratégicos

para la aerolinea. Ver figura 82, y tabla 34.

wee | ADN's | ,
VISION - MISION

;Desea incorporar estos ADN's?

ADN's VISION ADN's MISION
Ser la Aerolinea Peruana mas importante por 3| Surcar los cielos de nuestras regiones con
nuestro liderazgo v competitividad en el 2015 Calidad
Surcar los cielos de nuestras regiones con
seguridad
Apostar por la mejora continua para brindar el
mejor senicio a nuestros clientes y superar NO
expectativas
Generar bienestar y desarrollo a quienes lo
hacemos posible

Sl

Sl

Sl

Figura 82: ADN de Visién y Misién

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Tabla 34: Objetivos estratégicos alineados para su operativizacién con el BSC

Inicio

Sauens OBJETIVO S ESTRATEGICOS ALINEADOS
PARA SU OPERATIVIZACION CON EL BSC

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Capacitar Adecuadamente a los Trabajadores

Cumplir con los itinerarios de Vuelo

Lograr eficiencia en los sistemas de Comunicacidn e informacion
Lograr |a puntualidad de Vuelos

Lograr |a satisfaccion de nuestros clientes

Mejorar la productividad de |la Empresa

Mejorar la Rentabilidad de la Empresa

Ser la Aerolinea Peruana mas importante por nuestro liderazgo y competitividad en el 2015
Surcar los cielos de nuestras regiones con Calidad

Surcar los cielos de nuestras regiones con seguridad

Generar bienestar v desarrollo a quienes lo hacemos posible

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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3.1.7.2. Balanced scorecard

Una vez establecidos los objetivos estratégicos se realizd el balanced

scorecard de la empresa el cual se presenta a continuacion utilizando el

software proporcionado por V&B Consultores

Reiniciar Datos

VaB

Tablerode . ‘ . “;__! -
Control
BALANCED SCORECARD

Balanced
Scorecard

Procegog Clicntes

Priorizacion Mapa
deIniciativas p Estratégico

Figura 83: Software de Balanced Scorecard
Fuente: Consultoria V&B Consultores

Como primer paso se procede a detallar la misién, visién y valores de la

compafia, ver figura 84.

Tnicio | Siguiente |

Nuestra Filosofia

Mi Mision

Surcar los cielos de nuestras regiones con Calidad y Seguridad, apostando por la mejora continua para
brindar el mejior servicio a nuestros clientes y superar sus expectativas generando bienestar y desarrollo a
quignes lo hacemos posible

[ Mi Vision |

Ser la Aerolinea Peruana mas importante por nuestro liderazgo v competitividad en el 2015 |

Mi Valores

Semicio
Responsabilidad
Honestidad
Trabajo en Equipo
Excelencia
Comunicacion

Figura 84: Filosofia de la aerolinea
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Luego se indican los objetivos estratégicos de la compania, ver tabla 35.

Tabla 35: Objetivos estratégicos

Anterior | Inido | Siguiente |

Objetivos Estrategicos
-]

Descripcion
Capacitar Adecuadamente a los Trabajadores
Cumplir con los ltinerarios de Vuelo
Lograr efectividad en los sistemas de Comunicacidn e Informacidn
Lograr puntualidad de vuelos
Lograr |a satisfaccidn de nuestros clientes
Mejorar la Productividad de |la Empresa
Mejorar la Rentabilidad de la Empresa
Ser la Aerolinea Peruana mads importante por nuestro liderazgo y Competitividad
en el 2015
Surcar los cielos de nuestras regiones con calidad
Surcar los cielos de nuestras regiones con seguridad
Generar Bienestar y Desarrollo a quienes lo hacemos Posible
Aumentar las Ventas

TS| oo [~oy|m| e ua)ra ]

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Luego se procede a colocar las perspectivas con la finalidad de agrupar los
objetivos estratégicos de la compania, ver tabla 36.

Tabla 36: Perspectiva

Anterior Inicio Siguiente

Perspectivas
| Descripcion

PEESUPUESTO Y RESULTADO
CLIEMTES

PEOCESO INTEEND
APREMDIZAJE Y CRECIMIENTO

P lla(kra|—

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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En la Figura 85, se observa la agrupacion de los objetivos estratégicos dentro de las perspectivas establecidas anteriormente.

Imcion

Siquiente

Definir Ot

Modificar

R
L Mo |
I
L eome |
I

S B
- T— Aurmenar lms Vertes

MEIRAR RESULTADD FRAMCISRD

R e e e e . T e e e s R R B L R R S S R L e
CLIENTES
Sear ka Asnolines Panasms mas Fnporsres por
rreesTo ligersago ¢ Compethivices an el 2015
™y

Lograr s samstsociin
e rroesTos Clismes == —

PROCESO INTERNO

Surcar los cleios g nussTaS
regilorres oon oailided

Swrcar oS clelos de nuesTas
PAQICRIAS: Do SAgria

CFTIMEACION DE PROCESCS

—cgrar =lectvicea e ks
sistames gie Cormanicacion =
rriormashon

Capachar
Amsoustamarne & 0S
Tranajassones

CAPTT AL HIURLARMD

Figura 85: Mapa de perspectivas
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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El siguiente paso es definir para cada objetivo estratégico un indicador, un inductor y una iniciativa, ver tabla 37.

Tabla 37: Objetivos estratégicos

Antericr Inicic | Siguients Ficha Objetives | Ficha Indicadores | Ficha Iniciativas |
Agregar | Borrar Todo | Eliminar
Objetivo Estrategico: -
Indicador: -
Inductor : =
Iniciativa: =
PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADOR INDUCTOR INICIATIVA

PRESUFPUESTOY RESULTADO

Aumentar las Yentas

% de Incrementa de Ventas

Mejorar las VYentas

Programa de Mejoramiento en
Wentas

PRESUPUESTOY RESULTADO

Mejarar la Praductividad de la

indicoe de Produstividad

Mejarar la Praductividad de la

Programa de Mejoramiento de |a

Competitividad en el 2015

Merzada

Mercado

Empresa Empresa Productividad
PRESUPLESTOY RESULTADD  |MeiorarlaRentabilidad de indice de Fientabilidad Meiarar la Flertabilidad Programa de Mejoramiento de
Empresa Rentabilidad
CLIENTES L?grar la satisfaccidn de nuestros indice de Satisfaccion de Clientes | Mejorar la Satisfaccion de Clientes F'rofgrama.x:_le Mem.ramlento de
clisntes Satistaccion de Clientes
TSEI la Aeraline F'eruan.a mas indice de Posicionamienta de Mejorar el Posicionamiento en el | Programa de Mejoramiento de
CLIENTES impartante por nuestra liderazgo v

Pozicionamienta en el Mercada

PROCESO INTERMO

Cumplir con los tinerarios de
Vuelo

indice de Cumplimienta de Yuelas

Disminuir cancelaciones de Yusla

Plan para disminwir la
cancelaciones de Vuela

PROCESO INTERMNO

Loarar puntualidad de vuelos

indice de Puntualidad de Yuelas

Mejorar la Puntualidad de Vuelos

Programa de Mejoramiento de
Puntualidad de Wuelos

PROCESO INTERMNO

Surcar los cielos de nuestras
regiones con calidad

Casta de la Calidad

Mejorar el costo de Calidad

Programa de Mejoramiento del

Cozto de Calidad

PROCESO INTERMNO

Surcar los cielos de nuestras
reqgiones con seguridad

Cumplimienta de Acciones
Preventivas

Oismirir 2l indice de Incidentes

Programa de Mejoramiento del
indice de Incidentes

Capacitar fdecuadamente alos

Indice de Excelenciaenla

Mejarar el Praceso de

Programa de Mejoramiento de los

de Comunicasidn e Informacidn

Informacidn

Comunicasidn e Informacidn

APRENDIZAJE Y CRECIMIEMTO - o N N
Trabajadores Capacitacidn Capacitacién procesos de Capacitacidn

APRENDIZAJE Y CRECIMENTD | =nerar Bienestary Desarrclloa i by cima Laberal Meiarar Clima Laboral Programa de Mejoramiento del
quienes lo hacemos Posible Clima laboral

APRENDIZAE Y CRECIMENTO Lagrar efectividad en los sistemas |Efectividad de la Comunicacidn e | Mejorar las sistemas de Programa de Mejoramiento de

Comunisasion e Informacidn

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Una vez definidos los indicadores, inductores e iniciativas para cada objetivo
estratégico, se procede a definir el objetivo, conceptualizar la medicién y

definir a los responsable(s) del objetivo, ver tabla 38 y tabla 39.

Tabla 38: Ficha de definicion de objetivos

Anterior
FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS
Limpiar Datos

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR) |
Cumplir con los ltinerarios de Yuelo -

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADOQ)
:QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Disminuir las cancelaciones de Vuelo

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
Mejorar el cumplimiento de ltinerarios |

[RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
|Gerente de Operaciones, Gerente Mantenimiento, Gerente de Aeropusrtos |

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Tabla 39: Ficha de definicién de objetivos

Anterior
FICHA DE DEFINICION DE OBJETIVOS
Limpiar Datos

OBJETIVO (ESTABLECEMOS EL OBJETIVO A MEDIR) |
Capacitar Adecuadamente a los Trabajadores -

DEFINICION DEL OBJETIVO (ACLARAR EL OBJETIVO BUSCADO)
¢QUE QUIERO REALMENTE CONSEGUIR?
Que lo trabajadores esten debidamente capacitados para la realizacidn de sus labores

CONCEPTUALIZAR LA MEDICION
¢QUE NECESITO ASEGURAR?
Mejorar el Mivel de Capacitacidn de los Trabajadores |

[RESPONSABLE(S) DEL OBJETIVO
|Jefe de Talento Humano |

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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La siguiente actividad es realizar la ficha de definicion de indicadores con la
finalidad de dar mayor detalle de cada indicador establecido a través de:
tipo, responsable, férmula de calculo, fuente de verificacion, frecuencia de
medicién, unidad de medicién y linea base. Ver tabla 40.

Tabla 40: Ficha de definicion de objetivos

FICHA DE DEFINICION DE INDICADORES

INDICADOR
indice de Clima Laboral -

DEFIMICION DEL INDICADOR
Mivel de Satisfaccidn del Personal

TIPO (Por Defecto es Creciente)
Creciente

RESPOMNSABLE
Jefe de Talento Humano

FORMULA DE CALCULO
Encuesta de Clima Laboral

FUENTE DE VERIFICACION
Encuesta de Clima Laboral

FRECUENCIA DE MEDICION
SEMESTRAL

UNIDAD DE MEDICION
%

LINEA BASE
0.64

FECHA LINEA BASE
111942013

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Tabla 41: Ficha de definicién de iniciativas

Anterior
FICHA DE DEFINICION DE INICIATIVAS BECTE

[INICIATIVA: ; QUE SE VA HACER?
‘ Programa de Mejoramiento en Ventas o

POR QUE SE VA HACER
Para incrementar |a cantidad de pasajeros transportados

DONDE SE VA HACER
Proceso de Ventas, marketing v turismo Receptivo

CUANDO SE VA HACER
1/2/2014

QUIEN LO VA HACER
Gerente Comercial

COMO SE VA HACER
Publicidad Intensiva, Ofertas de Viaje

CUANTO VA COSTAR
USD 800,000

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Ademas se realiza la ficha de definicidén de iniciativas donde se detalla: ; Qué
se va hacer?, ;Por qué se va hacer?, ;Ddénde se va hace?, ;Cuando se va
hacer?, ;Quién lo va hacer?, ;Cémo se va hacer?, ;Cuanto va costar? Ver
Tabla 42.

Tabla 42: Ficha de definicién de iniciativas

Anterior

FICHA DE DEFINICION DE INICIATIVAS _ Lingiar Datos_|
[INICIATIVA: ; QUE SE VA HACER?

| Programa de Mejoramiento de los procesos de Capacitacidn -

[POR QUE SE VA HACER
|Porque el personal necesita ser capacitado adecuadamente para la realizacion de sus funciones

[Todos los procesos Operacionales v de Apoyo

|
|
[DONDE SE VA HACER |
|
|

[CUANDO SE VA HACER
17872013 1

[QUIEN LO VA HACER |
|Jefe de Talento Humano vy Gerentes |

COMO SE VA HACER
Mejoramiento de los manuales de capacitacidn'Desarrollando Programas de Capacitacidn Adecuados donde se
estipulen cursos obligatorios y de mejora’

[CUANTO VA COSTAR |
|5/ 5000 |

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Luego se procede a medir el nivel de influencia de las iniciativas respecto a

los objetivos. Ver Figura 86.

Anterior | Tnicio | Siguiente |
Moderada
Fuere |0
Actualizar
Borrar Pricridades | Pricrizar
- ] 4] -+ L w - w o] =] = ™
W Ll u} o a
o = ] o
INICIATIVAS | N R T P ' D U D - A A .
I 2 45| v v c|B 2|0 |= [T |o |E£ L
= A = O O -l R AR B D I A c
w [ c a E K o % Co(C =L & o - o
= u TE|lGg|E cali=| L)L 2 2 o
g B IEE|ER|ER|ER|ET|E>|50|8 [Eg|EE| 3
T as|ic|iz|fC|sh|as|ah|ce|Eqm|EB|ES]| ¢
=] =2 | C|gE|lga|eo|o|lo| |2 5(2F (00| @
sl |valzglE =g | 20|85 |8G]| &
< 4] ,E_g vop T E(TE ED|w g |eB ey |00 T C o
g @ [EPBalde|df|loe|YVE|PB|Ba|E [20(Ea| =
= = i) E Ll g | g = E m E 2 E o E o il w
o = -l 5 C|E E LI 5 c 5 c 5 4 0 o o
el @ (2 (SE|s |5 |GE|SS|ES|EA|E | | o
OBJETIVOS £l & (2 (23|28 (2 |g&|g%|2 |27 |2 |2 | &
2) 6 |5 [=°|8 | (2T|=diE = |2 (2 |2 |2
E| » |T oo | [
1 [ Aumentar las Yentas IMEEAEN © | R ]
2 I'E'IeprarlaF‘roductluldaddela wm| ga7 | 8 3 3 3 5 3 5 5 5 3
mpresa
3 I'E'IeprarlaHentabllldaddela wm| ga7 | 8 5 3 3 5 q 3 3 5 5 5 3
mpresa
4 LQgrarIasatlsfaccmndenuestros wm| Ga7 | 8 5 5 5 5 - 3 3 5 I
clientes
Serlaferolinea Peruana mas
5 |importante por nuesto liderazgoy | 1w 847 | 8 5 5 5 3 g g g 5 9 g g
Competitividad en el 2005
6 | Cumplir con los linerarios de wee| 847 |8 &l &l &l 5 5 &l 5 3 g g 5
7 |Lograr puntualidad de vuelos weo| 547 |9 g 5 5 5 g 5 5
g Surlcar|050|elosldenuestras ool Bd7 | 3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 5 5
regiones con calidad
5 Sur.carIosmelosde.nuestras ol 8477 | 5 g g g g g g g 2
regiones con seguridad
Capacitar Adecuadamente alos .
i} X wan| G479 [ 5 5 g g g g 5 5
Trabajadares
1 GetnerarBlenestaryDestarrolloa ol 8477 | 5 5 g g g 5 5 5 g 5 5
quignes lo hacemos Posible
= Lograreflctlenctlaaen|ossmern}as 00| 57 | 5 3 5 5 5
de Comunicacion e Infarmacidn
1 |Importancia de las Iniciativas por objetivg 737 | BE0 | 07 | Ba0 | BE3 | 554 | 775 | BB6 | SE5 | 653 | 486 | 557
Relacion de la Impartancia de las
2 Ifisteies por obietiuo Q56K [ S81% | 26N | 595K [ S65% | TN | 004% [ S5 | 736X | SABX [ B3R | 637X
3 |Walor Max Asignado 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 a a
[ - T3] 5] w = =+ m w ] r

PRIORIDAD DE INICIATIVAS

Seguimiento

Programa de Mejoramiento de
Puntualidad de WVuelas

Plan para disminuir la cancelaciones
de Vuela

Programa de Mejoramiento de los
procesos de Capacitacion

Programa de Mejoramiento de |a
Productividad

Programa de Mejoramiento de
Satisfaccion de Clientes

Programa de Mejoramiento del Costo
de Calidad

Programa de Mejoramiento de |a
Fentabilidad

Programa de Mejoramiento del Clima
laboral

Programa de Mejoramiento de
Paosicionamiento en el Mercadao

Programa de Mejoramiento en Wentas | 12

Programa de Mejoramiento de
Comunicacidn e Informacian

Programa de Mejoramiento del indice
de Incidentes

Figura 86: Matriz de iniciativas y objetivos

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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De la anterior figura se puede observar que la prioridad es el programa de

puntualidad de vuelos, mejoramiento de la capacitaciéon, mejoramiento de la
rentabilidad y productividad

Luego se colocd la iniciativa estratégica donde se realizaron las actividades

dispuestas para cada una de ellas.

Anterior Inido
Crear Linea de Tiempo
Barrar Linea de Tiempo
Fecha Iniciall 10/1/2013 Cambiar Fechalnicil INICIATIVA ESTRATEGICA
FEChﬂFiHﬁl‘ 121112013 Canbir FechaFinal | | Programa e Mejoramiento de Puntualid: »
Duraci 62 _— 7
K Eliminar Actividades Octubre
Fecha <= o <lo|a|Ll=z|2 <lola|€|z |2 < | Q|
AcTviDaD - | - | p nicio | Duraclon |FEh2FIN| =12 |3\ > |0 |8 |3 |2 |2 |3 (> [a |5 |32 (2|5 |>|a|g
10172013 1202013 | 1 [ 2| 3| 4|5 |6 |7 [8|g|10f1|12]13]14|15]|16|17|18]|19]2
g |Rouritn iiialconlas gerencias Gerentes Involucrados foon | 2| 022013
involucradas.
p  [Realzaciinde unsistemaparala | g g a1 | 6| 122013
realizacion de ftinerarios

Figura 87: Software de Balanced Scorecard

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Anterior Inicio

Crear Linea de Tiempo
Borrar Linea de Tiempo

Fecha Inicial 912013 Cambiar Fecha Inidal INICIATIVA ESTRATEGICA
Fecha Final 1ni2014 Cambiar FechaFinal | Programa de Mejoramiento de los proces
Duracion 123 —_— =
Bliminar Actividades Septiembre
Fecha nlcl2L=z(2 Llo|a|d]z |2 <|lo|2 Lz |2
ACTIVIDAD + | -| Responsable Inicio_| Duracion | 2N |5 |3 |2 =15 |> 16|03 |2]2]5|> |0 0|3 ]2]2|3

203 11014

e
-~
-
@
=
=
=
3
=
3

Mejoramiento de Manuales y
procedimientos de Capacitacidn

Gerentes de Area y jefe de

Programa Annual de Capacitacion

Gerentes de Area y jefe de

1} 5/
Talento Humano 1012013 15 | 101572013

2 506 8 :
1/ 130/

Implementacidn de Cursos Faltantes

Gerentes de Areay jefe de

16/, iy
Talento Humano 1062013 76 1112014

Figura 88: Software de Balanced Scorecard

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Finalmente se colocaron las metas para cada uno de los objetivos y se simul6 para el primer periodo tal como se muestra en la

tabla 43.

Tabla 43: Objetivos y metas

Semaforos
. L - . . . - Resultado . .
Perspectiva Objetivo Estratégico Indicador Tipo G [T Precaucion Meta Actual Periodo | Periodos
PRESUPUESTO Y RESULTADO |Aumentar las Ventas % de Incremento de Ventas Creciente <0.06 0.06 0.07 0.08 1.00 5.00
Mej laP ivi |
PRESUPUESTO Y RESULTADO Er:::;z; aProductividaddela | o 4e productividad Creciente | <0.01 0.01 0.03 0.04 0.02 100 | 500
Mejorar la Rentabilidad de la . . .
PRESUPUESTO Y RESULTADO Empresa Indice de Rentabilidad Creciente <0.05 0.05 0.08 0.12 0.07 1.00 5.00
Lograr la satisfaccion de nuestros . . ., . .
CLIENTES dientes Indice de Satisfaccion de Clientes |Creciente <0.60 0.60 0.75 0.95 0.72 1.00 5.00
SerlaAerolinea Peruana mas Indice de Posicionamiento de
CLIENTES importante por nuestro liderazgo Mercado Creciente <0.25 0.25 0.35 0.80 0.32 1.00 5.00
y competitividad en el 2015
Cumplir con los itinerarios de Indice de Cumplimiento de )
PROCESO INTERNO Creciente <0.90 0.90 0.95 0.98 0.92 1.00 5.00
Vuelo Vuelos
PROCESO INTERNO Lograr puntualidad de vuelos Indice de Puntuialidad de Vuelos |Creciente <0.65 0.65 0.72 0.98 0.70 1.00 5.00
Surcar los cielos de nuestras . .
PROCESO INTERNO . R Costo de la calidad Decreciente >0.15 0.15 0.13 0.10 0.13 1.00 5.00
regiones con calidad
S los cielos d t C limiento d i
PROCESO INTERNO urcarios cielos de nuestras umplimiento de acciones Creciente | <0.23 0.23 0.25 0.90 0.35 100 | 5.00
regiones con seguridad preventivas
APRENDIZAJEY i | Indi Excelenci |
J Capac.:ltar adecuadamente a los ndlce. de. ’xce enciaenla Creciente <0.50 0.50 0.58 075 0.55 1.00 500
CRECIMIENTO trabajadores capacitacion
APRENDIZAJEY Generar bienestary desarrollo a . X .
X . Indice de Clima Laboral Creciente <0.60 0.60 0.65 0.98 0.64 1.00 5.00
CRECIMIENTO quienes lo hacemos posible
APRENDIZAJEY L fectividaden | ist Efectividad de la C icacid
ograr e e.c |v! ,a gn 0s sis .e’mas ectivi ?, e la Comunicacién e Creciente <050 0.50 0.54 0.95 0.60 1.00 5.00
CRECIMIENTO de comunicacién e informacién  |Informacién

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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A continuacién se presenta la comparacion de las metas con el resultado actual de los objetivos referido a satisfaccion de clientes

y posicionamiento en el mercado. Ver Figura 89.

Anterior
| Meta [
COMPARAR INDICADORES @ GraficodeBarras () Grafico deLineas oere DN
OBJETIVO: | Loograrla satisfaccion de nuestros dientes - OBJETIWO: | Serla Aerolinea Peruana mas importante por nuestm liderazgo vCco -
INDICADOR: | indice de Satiz ficcion de Clientes - INDICADOR: | indice de Posicionamients de Mercado -
P. Inicial | 1 | | P. Final | ] P. Inicial | 1 | | P. Final | ]
GRAFICO META VS LOGROS GRAFICO META V5 LOGROS
1 08
g-g 0.7
D:'.-' E 0.6
0.6 - 05
05 4 04
04 - 03 4
0.3 4 03
0.2 4
0.1 4 0.1 4
ﬂ 1 T T T T 1 ﬂ 1 T T T T 1
= =
& &
= =
g g

Figura 89: Comparador de indicadores

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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3.1.8. Evaluacion por competencias y evaluacion 360° bajo la filosofia BSC
La evaluacion de competencias y evaluacion 360° permite realizar un diagnéstico del
nivel de competencias con el que cuenta la compafia y colaboradores con la
finalidad de compararlos con lo que realmente debe contar la compafia y

colaboradores.

Se procedié a realizar la evaluacion teniendo como primer paso el alineamiento

estratégico.

Cr

GESTION POR COMPETENCIAS y EVALUACION
3600

EMPRESA

W/
Q‘u’er Competencias

Gestion
Alineamiento Planesde
Alineamiento del Talento an

Estrategico Capadtacion

Humano

Ver Er.calasl
—————

Figura 90: Software de Gestion por competencias
Fuente: Consultoria V&B Consultores

En primer lugar se realiz6 el alineamiento estratégico tal como se muestra a

continuacién:
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5

6

T

Alineamiento Estratégico
ADN's

MISION

Surcar los cielos de nuestras regiones con calidad v seguridad, apostande por la mejora
continua para brindar el mejor servicio anuestros clientes v superar sus enpectativas.
Generando bienestar y desarrollo 2 quienes lo hacemos posible.

VISION

Ser la Aerclinea Pemuana mas importante por nuestro liderazgo v competitividad en el

YALORES (5]

Servicia

Responzabilidad

Hanestidad

Trabajo en equipo

Encelencia

DOBJETIVOS [7)

Capacitar adecuadamente a los rabajadores

Cumplir con loz itinerarios de wuela

Lograr eficiencia en los sistemas de comunicacian e informacion

ADN's 111

Lograr efectividad en los sistemas de comunicacidn e informacion

Legrar Iz purtualidad de wuslos

Legrar la zatisfaccidn de nuestros clisntes

Mejorar la productividad de la empresa

Mejorar la rentabilidad de la empresa

Figura 91: Alineamiento estratégico

Fuente: Consultoria V&B Consultores




Se procede a establecer el grado de importancia de las competencias respecto a la mision, visién, valores y objetivos. Ver Figura
92.

Anterior Inacio Siguiente ‘Grafics Genera Gritica Desgiossbie

Ver Competenciss
Y7 Leyenda:

¥ % - Imprescindible

[ T 7 - s = Priorizacién Competencias
( ?1‘ ) ] 5 - Mediano = o = c - E o -
o 3 - Poc o = Y = = i i
=) | e || R |35 (884(38, (524 5o | F2 |28 (s8slE, 8 5
Friarizacidn S5c | 22 |sRe|sES|E5E| 25 | 25| 23 |228|2es ] -
tarrer mzartencies E ZT &7 |s5 [5=®%| 2|28 | 2= |=E&|E E| ¢
ADN's 5] & (A < o [=]
Surcar los cielas de nuestras regiones con Calidad T 3 3 5 u} 7 5 3 T T 53
Surcar los cielas de nuestras regiones con seguridad = T u} 5 u} 7 5 u} T 3 43
Misidn .l"\po.st.ar por la meiora_ continua para brindar el !'neior 5 7 5 7 7 3 3 3 5 7 70
servicio a nuestros clientes 4 SUpSrar Shpectativas
o i [1] 3 a 1] 1] 3 [1] [1] 3 a 15
Visidn Ser la Aerolinea F'e.r.ugna mas importante por nuestro 3 3 7 3 3 3 7 7 5 7 77
liderazgo y competitividad en el 2015
Valor 1 | Servicio T 3 u] T u} 3 5 5 u] S 39
Valor 2 |Responsabilidad u} 3 u} u] 5 u} 5 u} T u} 20
Valores| Yalor 3 |Honestidad i} S u] o] 0 0 i} i} u] u] 5
Valor 4 | Trabajo en equipo = u} 3 3 5 3 u} u} 5 u} 34
Valor 5 |Excelencia i} T T 3 0 T 5 i} T T 49
Objetivo | Capacitar adecuadamente alos trabajadores 3 u} =) 3 0 0 3 u} u} 3 21
Objetivo | Cumpli con los itinerarios de vuelo u} 3 S 3 u} 5 5 3 T 3 45
Obicti Objetivo !_Dgral eF_e:::tluldad en los sistemas de comunicacion = q 5 5 0 3 q 7 5 5 5 33
jetiv 3 infarmacidn
os Objetivo |Lograr la puntualidad de vuslas 3 u} 5 3 u} 7 3 3 T 3 46
Objetivo |Lograr la satisfaccidn de nuestros clientes 3 T 3 o] u} 3 3 u} T u) 26
DObjetivo |Mejorar la productividad de la empresa 3 T 3 3 T 3 =) 5 S 3 T2
Objetivo |Mejorar la rentabilidad de la empresa u} T 3 T 5 T T 5 S T =23
Importancia de las Competencias 61 83 l:15) 82 41 34 T8 43 T T3 703
Porcentaje | 8683 | 12.66% | 9252 | 1166 | 5.83% | 13372 | 11102 | 6.12% | 10.95% | 10.36%
L - -1
Qpi &, = E"é -%g %'Eé‘g g -Su\ % ﬁ_g BT 0
22 |25 |28 22 |53 uE|E2FE £ |5E |Fo2
Prioridad de Competencias |25 % F ﬁ"E‘ -l £ § % E—ﬁ ST 2y g ‘%E $23
U 8T |FE |2 gals Ear |35 |E% |5
1 z 3 4 5 5] T [ 3 10
Elncluir? Si Si Si Si Mo Si Si =] [ [=] Mo
Valores respecto ales Misidn | 11603 | 1T 68% | 4 4222 | 9392 | 387 [ 14.36% | 10.50% | 6632 | 12155 | 9.39%
FrmoerE e T Visién | #.17% | 12.50% | 9.72% | 12.50% | 12.50% | 12.502 | 9723 | 9.72% | 6.94% | 9.72%
Valores [10.88x 16,332 | o0 [12.93x | g.g0z [12.93% [ 1020z | 2 042 [ 12,932 | g.162
DObjetivos | 6937 | 7923 | 13.20% | 12213 | 4953 | 13.20% [ 12213 | 6.93% | 10.23% |12 21

Figura 92: Matriz de priorizacién de ADN
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Anterior

|Gréfica General

[ R LU I S TC R N

=
[=]

/\.‘er Competencias

Leyenda

8.68%) Comunicacién

12.66%) Calidad del trabajo

11.66%) Capacidad de planificacion y de organizacion

(
(
(9.25%) Desarrollo estratégico de los recursos humanos
(
(

5.83%) Liderazgo para el cambio

(13.37%) Trabajo en equipo

(11.10%) Aprendizaje continuo

(6.12%) Adaptabilidad al cambio

(10.95%) Nivel de compromiso - Disciplina - Productividad

(10.38%) Orientacion a los resultados

Figura 93: Importancia de competencias

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Se procedi6 a establecer el grado para cada competencia y medir en qué grado la compania se encuentra identificando el GAP,
dandonos como resultado lo siguiente, ver Figura 94:

Anterior Inicio | Siguiente |

Resultado de la Evaluacion

/\.l’er Competencias Bueno
o
Ver Escalas
Competencia Graduacion Evaluacion GAP
1|Trabajo en equipo Grado B == 50.01% == 75.00% | 75.00% | 52.80% |Altamente Competente (Grado B} -22.20%
2|calidad del trabajo Grado A == 75.01% == 100.00% Altamente Competente (Grado B) -38.80% 1
100.00%

Capacidad de planificacian y de

o Grado A »= 75.01% == 100.00% EEERv Altamente Competente (Grado B) -30.90%
organizacion
4|Aprendizaje continuo Grado A == 75.01% == 100.00% Altamente Competente (Grado B) -33.10%
5|Orientacion a los resultados Grado A == 75.01% == 100.00% EEEv Altamente Competente (Grado B) -33.56%
D llo estratégico de |
hesam O Estrategico Oe [0S TECUTSOS) o doB  »= 50.01% <= 75.00% | 75.00% | 59.20% |Altamente Competente (Grado B) | -15.80%
umanos

Total 57.61%

Figura 94: Evaluacion de competencias

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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La siguiente actividad es establecer las competencias requeridas para cada puesto de la compania con los grados requeridos en

cada puesto. Ver tabla 44.

Tabla 44: Software de Gestion por competencias

Puesto

Perfil del Puesto

Descripcidan

Competencia|Grado | Meta

Jefe de Tripulantes de Cabina

Supervisar las operaciones de
cabina y tripulantes de cabina
velando por la eficiencia y
seguridad.

* Orientacion al cliente| Grado A| B5.00%
* Liderazgo| Grado A| B0.00%

* Trabajo en equipo| Grado B| 75.00%

» Comunicacion | Grado A| B0.00%

Jefe de Operaciones Aéreas

Supervisar las operaciones de
despacho y despachadores
velando por la eficiencia y
seguridad.

» Comunicacion| Grado B| 75.00%

* Liderazgo| Grado B| 73.00%

* Trabajo en equipo| Grado B| 70.00%

* Aprendizaje continuo| Grado B| 60.00%

Gerente de Aeropuertos

Encargado de la gestion de la
seguridad y calidad en los
procesos de apoyo terrestre y
trafico.

* Liderazgo| Grado A| 80.00%

* Comunicacion | Grado A|80.00%

* Trabajo en equipo| Grado A 20.00%

* Orientacion a los resultados | Grado A| 80.00%

Jefe SEA

Supervisar las operaciones de
senvicio especializado
aeropuertario velando por la
eficiencia y seguridad.

* Trabajo en equipo| Grado B|65.00%

» Comunicacion| Grado B|55.00%

* Liderazgo| Grado B| 65.00%

» Orientacion al cliente| Grado B|52.00%

Gerente de Mantenimiento

Encargado de la gestion de la
seguridad y calidad en los
procesos de mantenimiento.

» Trabajo en equipo| Grado B|75.00%
* Comunicacion| Grado B| 70.00%

» Liderazgo| Grado B | 70.00%

» Calidad del trabajo| Grado A| 20.00%

Jefe de Linea

Supervisar las operaciones de
mantenimients no programado
velando por la eficiencia y
seguridad.

# Calidad del trabajo| Grado A| 85.00%

* Tolerancia a la presion| Grado B| 70.00%
* Trabajo en equipo| Grado B| 75.00%

* Liderazgo| Grado B| 60.00%

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Tabla 45: Software de Gestion por competencias

Trabajador

Angel Aguayo

Puesto

Gerente de
Operaciones

Competencia|Grado | Meta (del Puesto)
* Comunicacion | Grado A|85.00%
* Trabajo en equipo| Grado 4| 90.00%
* Liderazgo | Grado A|95.00%
» Orientacion a los resultados| Grado &| 20.00%
= Aprendizaje continuo| Grado A| B5.00%

Competencia| Grado | Logro | GAP (del Trabajador)
* Comunicacion|Grado B|58.33% | -36.673%
* Trabajo en equipo| Grado B| 75.00% | -15.00%
* Liderazgo | Grado B|66.67% | -28.33%
» Orientacion a los resultados| Grado B| 75.00% | -15.00%
= Aprendizaje continuo| Grado B| 66.67%% |-18.33%

Percy Diaz

lefe de Pilotos

* Trabajo en equipo| Grado A| 20.00%

» Liderazge | Grado B| 75.00%

* Comunicacion|Grado A| B5.00%

* Aprendizaje continuo| Grado A| B0.00%

* Trabajo en equipoc| Grade B|62.50% | -17.50%

» liderazgo| Grado B|56.25% | -18.75%

» Comunicacion|Grado B|75.00% | -10.00%

* Aprendizaje continuo| Grado B| 68.75% | -11.25%

Norellys Gutierrez

lefe de Tripulantes de
Cabina

* Orientacion al cliente| Grado &| B5.00%
* Liderazge | Grado A| B0.00%

* Trabajo en equipo| Grado B| 75.00%

» Comunicacion | Grado A| B0.00%

# Orientacian al cliente| Grado & B1.25%|-3.75%
* Liderazgo|Grado B|62.50% | -17.50%

* Trabajo en equipoc| Grade B|62.50% | -12.50%

* Comunicacion|Grado B|56.25%|-23.75%

Luz Restrepo

lefe de Operaciones
Aéreas

* Comunicacion|Grado B| 75.00%

» Liderazge | Grado B| 73.00%

* Trabajo en equipo| Grado B| 70.00%

* Aprendizaje continuo| Grado B| 60.00%

» Comunicacion|Grado B|56.25%|-18.75%

» liderazgo| Grado B|56.25% | -16.75%

* Trabajo en equipo| Grado B|62.50% | -7 .50%

* Aprendizaje continuo| Grado B| 68.75% | 8.75%

Karin Miraval

Gerente de

* Liderazgo| Grado A| B0.00%
* Comunicacion | Grado A| 80.00%

# Liderazgo|Grado B|66.67%|-13.33%
* Comunicacion|Grado B|58.33%|-21.67%

Aeropuertos * Trabajo en equipo| Grado A| 20.00% * Trabajo en equipoc| Gradeo B|58.33%|-21.67%
* Orientacion a los resultados | Grado &) B0.00% # Orientacién a los resultados| Grado B| 75.00% | -5.00%
* Trabajo en equipo| Grado B|65.00% * Trabajo en equipo| | | -65.00%%
* Comunicacion|Grado B|55.00% * Comunicacion| Mo Desarrollada| 0.00% | -55.00%
Antonio Yataco lefe SEA I I I I I

* Liderazgo| Grado B|65.00%
» Orientacion al cliente|Grado B|52.00%

s Liderazgo| | |-65.00%
» Orientacion al cliente| | |-52.00%

Angel Fulgqui

Gerente de
Mantenimiento

* Trabajo en equipo|Grado B| 75.00%
* Comunicacion | Grado B| 70.00%

* Liderazgeo | Grado B| 70.00%

* Calidad del trabajo| Grado A| BO.00%

Fuente: Consultoria V&B Consultores

* Trabajo en equipo| Grado B|58.33% | -16.67%
* Comunicacion|Grado B|B66.67%|-3.33%

* liderazgo|Gradeo B|58B.33% | -11.67%

s Calidad del trabajo| Grado B| 75.00% | -5.00%
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En la siguiente figura 95 se muestra la brecha entre las competencias necesarias con las competencias reales de la gerente de
aeropuertos

Anterior

Grafica de Competencias por Puestos

Puesto: [Gerente de Aeropuertos |

Leyenda Competencias Leyenda Perfiles
90.00% 1 |Liderazgo | P1 ‘Karin Miraval
Comunicacidn

Trabajo en equipo
Orientacidn a los resultados

80.00% * v

Bwm

70.00%

60.00%

50.00% -

40.00% -

30.00% -

20.00% -

10.00%

0.00% -

(-1 66.57% 58.33%
|[——igeal 80008 80008

Figura 95: Competencias por puestos
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Anterior

Feedback 3602 "

Feedback 3609

Nombre del Empleado

Empresa:
Periodo de Revision :

: Karin Miraval

Nombre del Director :

Puesto : Gerente de Aeropuertos
Puesto:

/ Ver Competencias

Unidad de Negocio : Equipo:
Feedback sobre : Competencias orientadas al trabajo "
Ver Escalas | Ver Grafica
Competencia Grado Meta Logro Grado GAP
liliderazgo Grado A 80.00% 66.67% Grado B -13.33%
2:Comunicacion Grado A 80.00% 58.33% :GradoB -21.67%
3iTrabajo en equipo Grado A 80.00% 58.33% GradoB -21.67%
4:0Orientacion a los resultados Grado A 80.00% 75.00% GradoB -5.00%
éQuiénes dan el Feedback? J j
Nombre Posicion Relacion
1iAntonio Yataco Jefe de SEA Subordinado
. Asistente de Gerencia de .
2iRomy Arrieta Subordinado
Aeropuertos

Figura 96: Feedback 360°

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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La siguiente figura 97 detalla el grado de competencias con el que cuenta la gerente de aeropuertos y la brecha faltante con la

finalidad de poder establecer capacitaciones especificas en las competencias identificadas.

Anterior |

Grafica de Competencias orientadas al trabajo

Empleado:
Puesto:

"y Radial

Karin Mirawval
Gerente de Aeropuertos

90.00%
B30.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Ver Competencias

Competencia Meta Logro

Liderazgo

GAP

66.67%

Comunicacién

-13.33%

58.33%

Trabajo en equipo

-21.67%

58.33%

[ L [P |

-21.67%

Orientacion a los resultados 75.00%

-5.00%

Figura 97: Competencias orientadas al trabajo
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Tabla 46: Software de Gestion por competencias

Anterior | Inicio |
X7

Y& Planes de Capacitacién
} Trabajador Capacitacién en:

Toe’

1 |Angel Aguayo

Comunicacién, trabajo en equipo,

liderazgo, orientacion a resultados,

aprendisaje continuo

2 |Percy Diaz

Comunicacién, trabajo en equipo,
liderazgo, aprendisaje continuo

3 |Norellys Gutierrez

Comunicacién, trabajo en equipo,
liderazgo, servicio al cliente

4 |Luz Restrepo

Comunicacién, trabajo en equipo,
liderazgo

5 |Karin Miraval

Comunicacién, trabajo en equipo,
liderazgo, orientacion a resultados

6 |Antonio Yataco

Trabajo en equipo, orientacién al
cliente

7 |Angel Fulgui

Comunicacién, trabajo en equipo,
liderazgo, calidad de trabajo

Fuente: Consultoria V&B Consultores

3.1.9. ROI de capacitaciones

—

Una vez de haber analizado las competencias del personal directivo de los

procesos operacionales y realizando el feedback 360° se procedi6 a realizar el ROI

de capacitaciones y ver si es factible la realizacién de las respectivas capacitaciones
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»

Definicion:

Niveles Jerarquicos

"

® Competencias

QB CAPACITACION

ta &

Periodo: 1
Fecha:
Grabar ] Recuperari Eliminar]

Comparar Borrar BD

Figura 98: Software de ROI

de Capacitacion

Fuente: Consultoria V&B Consultores

El ROI de capacitaciones fue desarrollado para

el personal de jefaturas y gerencias.

Tabla 47: Software de ROl de Capacitacion

ANTERIOR

COLABORADORES DE LA

Nivel: Gerencias

+L

RO' CAPACITACION

ORGANIZACION

N° = Colaboradores (3) Costo

1 Gerencia de Aeropuertos 11000.00
2 Gerencia de Operaciones 16500.00
3 Gerencia de Mantenimiento 11000.00

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Tabla 48: Software de ROI de Capacitacion

ANTERIOR.

RO' CAPACITACION

COMPETENCIAS DE TODA LA ORGANIZACION
k-

Trabajo en equipo
Comunicacion

=
Cl

Competencias (7)

Liderazgo

Orientacion a Resultados
Aprendisaje Continuo
Calidad del Trabajo
Tolerancia a la Presion

—|o| ||| ra]| =

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Seguidamente se procedié a realizar la evaluacién para cada trabajador, donde se
determiné para cada competencias las brechas existentes, los costos de la

capacitacién necesaria y el esperado con esta capacitacidon

ANTERIOR

R0| CAPACITACION
EVALUACION ~ _ Grabar | _Elminar |

Nivel:‘ Gerencias 1=
Colaborador:| Gerencia de Aeropuertos - 11000 j
ﬂ‘ | E. Actual Costo E. con Capacitacion
[ Real |Esperado|Brecha Real |Esperado|Brecha| GRAFICAR
. . }
N Competencias (4) @58 | pa) | (062 Capacitar 21| g2 | 048
1 |Liderazgo 067 | 080 |-013| 6000 | 070 | 080 | -010 | |COSTO COLABORADOR 11000 00
2 |comunicacién 058 080 | 022 ] 6000 | 065] 080 | 015 | [PUNTO APORTADD 258
3 |trabajo en equipo 058 | 080 | 022 ] 6000 | 065 | 080 | 0.15 | |VALOR DEL PUNTO APORTADO 425812
4 |orientacién a Resultados 075 | 080 | 005 ] 7000 | 072] 080 | -0.08 | |COSTODE CAPACITACION 250,00
PUNTO INCREMENTADO 014
INGRESO MARGINAL 58208
UTILIDAD BRUTA MARGINAL 33208
[ROI INDIVIDUAL [ 13283% |
|PERIODO RECUPERACION - INDIVIDUAL | 1288 |
[ROI DEL NIVEL [ 29968% |
|PERIODO RECUPERACION - NIVEL | BE |
[ROI DE LA ORGANIZACIGN [ 23326% |
|PERIODO RECUPERACION - ORGANIZACION | 1479 |

Figura 99: Software de ROI de Capacitacién
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Figura 100: Software de ROI de Capacitacion

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Luego de realizar todo el analisis del ROl de capacitaciones para el personal
directivo llegamos a la conclusién que si es factible la realizaciébn de estas
capacitaciones, ya que nuestro ROl es de 236.26% con un periodo de recuperacion
de 15 dias. Ver Anexo 02.

3.1.10. Valoracion de Intangibles

Se determiné la valoracion de intangibles referente a las capacitaciones, la

satisfaccion a las remuneraciones, motivacion de los trabajadores y el clima laboral.
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indice de Capacitacion

indice de Satisfaccion del sistema de Remuneraciones
indice de Motivacion de los trabajadores

indice de Clima Laboral

e e[ —

Figura 101: Software de Valoracion de Intangibles

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Para cada tipo de Intangibles se hizo el llenado de la ficha donde se define el
indicador.

Tabla 49: Software de ROI de Capacitacién
Anterior
FICHA DE DEFINICION DE INDICADORES

INDICADOR
indice de Capacitacion

DEFINICION DEL INDICADOR
Conocer el nivel de inversidn en capacitacian

TIPO (Por defecto es Creciente)
Creciente

RESPONSABLE DE LA MEDICION
(Oficina de planteamiento y Presupuesto

FORMULA DE CALCULO
(Presupuesto ejecutado/presupuesto programado)*100%

FUENTE DE VERIFICACION
Registros de ejecucidn de presupuesto

UNIDAD DE MEDICION
Porcentaje

FRECUENCIA DE MEDICION
Semestral

LINEA BASE
0.40

FECHA BASE
011172013

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Luego se procedié a determinar calificacién para cada pregunta, realizando una encuesta al personal de la empresa, estas
preguntas se encuentran definidas en el anexo 03.

Inicio
indice de Capacitacion
Modificar
Escala de Calificacion GENERACION AUTOMATICA
Muy Malo 1 MNumero de Preguntas: ] ‘ . ‘ 50.00%
Malo 2 MNumera de Entrevistados: Generar Matriz Borrar Encabezado 75.00%
Regular 3 R Periodo: 96.00%
Bueno 4 ecuperar . INGRESO MANUAL ) > 95.00%
B . Encuestado | Pregunta |
Ir al Resumen
Procesar Encuestas Barrar Respuestas
= a0 - Pr. 001|Pr. 002(Pr. 003|Pr. 004 |Pr. 005
Cesar Saravia 4 |- 4 2 4
Blanca Cemna 3 4 ] 3 3
Romy Arrieta 4 3 5 3 4
Karin Miraval 4 3 4 4 3
Julio Quifiones 4 3 4 2 4

Figura 102: indice de capacitacion

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Una vez realizada la calificacién de da una ponderacién para finalmente obtener el indice de capacitacién para el periodo en
estudio

Cuestonaris Grafien Tricies Comparar Pariodos indice de Capacitacion

Pogiodo: 1 oy -13

indice de Capacitaciin

Grabar

VALOR | PONDERACION INDICE

Preguntas SUMA | PROMEDIO

Pr. 001 0.090000
3200 | 0550 020 | 0.110000

3.800 0.700 0.20 0.140000

2800 0450 0.20 0050000

| 2800 | o450 | o020 | 0090000

Figura 103: Software de Valoracion de Intangibles
Fuente: Consultoria V&B Consultores

Se pudo determinar que la valoracion del indice de capacitacion es del 52%.
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Finalmente, se puede comparar los intangibles para cada periodo y asi sucesivamente para los demas periodos de medicion, en

este caso solo se cuenta con una sola medicion.

Intangible: I indice de Capacitacidn

E

Intangible: I indice de Clima Laboral

E

Intangible: I indice de Satisfaccion del sistem Ej

Desde: Hasta:[ 1| Desde: Hasta:[ 1 | Desde: Hasta:[ 1 |
Comparar | Comparar | Comparar |
w20 S2.00% 0.0 6200% 70.00% £4.00%
20.00% 50 .00%% - 50.00%
20 00 20005 =00 -
Esom- E-wm- E-wm-
E E moo0% E oom
20.00% - -
20.00% 20.00%
10.00% 10 0%% - 10 00% -
000 1 000% 1 000% 1
1 1 1
Periodos Periodos Periodos
Intangible: I indice de M otivacién de Iustrabajfj Intangible: I j Intangible: I j
Desde: Hasta:[ 1 | Desde: Hasta: Desde: Hasta:
Comparar | Comparar | Comparar |
50 .00%% S?M 1200000 12 0.00%
20 00 1000000 100.00%
40.00% - 20.00% 20.00%
& 3 i
& 20 00t - & 50 00% 8 50 00
z E z
20.00% - 40 .00% 40 .00%
10.00% - 20.00% 20.00%
000 1 000 T T T 1 ook T T 1
1 Periodos Periodos
Periodos

Figura 104: Comparacion de intangibles
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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3.2. Definicion del problema
Para poder identificar el problema que afecta a la empresa con sus
diferentes factores que lo involucran se realizara la herramienta de arbol

de problemas.

Problema Central:
Baja productividad en los procesos Operacionales de una aerolinea

Peruana”

Causas Principales:

- Inadecuado uso de los Recursos

- Inadecuado sistema de comunicacién y tratamiento de informacién
- Inadecuada Planificacion de Vuelos

- Inadecuada Capacitacion al Personal

- Personal Desmotivado

- No existe Control de los procesos Operacionales

- Inadecuado mantenimiento de Equipos de Apoyo Terrestre

- Inadecuado sistema de incentivos y bonificaciones

- Inexistente reconocimiento al personal.
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3.2.1. Arbol de Problemas

Figura 105: Arbol de problemas
Fuente: Elaboraciéon Propia
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3.2.2. Arbol de Objetivos

Figura 106: Arbol de objetivos

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3. Aplicacién de la metodologia PHVA

3.3.1. Planear

Para la realizaciéon de la metodologia, como primera etapa se procedid a

elaborar planes de mejora (Anexo 04) en funcion al diagnéstico realizado,

los cuales se detallan a continuacion:

Desarrollo e implementacién de las 5S.

Estandarizacion de los Procesos Operacionales.

Desarrollo e implementacion de Sistema Integrado de
Programacion y Seguimiento de Vuelos.

Elaboracién del plan anual de instruccion.

Elaboraciéon e Implementacion de plan de mantenimiento
preventivo.

Elaboracién de Procedimiento de Recojo de Personal Operativo
Organizar eventos para la mejora del Clima Laboral.

Modelamiento e Implementacién del Proceso de Evaluacion de
Proveedores.

3.3.2. Hacer

3.3.2.1. Desarrollo e implementacion de las 5S

Segun la evaluacion inicial del nivel de 5’S en la aerolinea, en la cual se

obtuvo un indice de 65.87%, se concluyé que era necesario la

implementacion de las 5S.

Tabla 50: Evaluacion inicial del nivel de 5’s

Rangos Significado

0% 40% Es sumamente necesario la implementacion de las 5S
40% 80% Es necesario la implementacion de las 5S

80% 100% No es necesario implementar las 5S

Fuente: Elaboracién Propia
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Como primer paso se procedié a definir el equipo trabajo el cual sera
responsable de la implementacién de esta metodologia:

Lider de equipo: Yoan Mayta — Medico Ocupacional

Integrantes del equipo:
- Jhan Pierre Mejia Gonzales
- Alexander De la Cruz Masias
- Jefe de Mantenimiento Programado
- Supervisor SEA
- Jefe de Prevencion de accidentes
- Operario 1
- Operario 2
- Operario 3

Luego de haber formado el equipo de trabajo, se realizd la capacitacion
correspondiente a jefes y operarios para lo cual se elaboré una presentacion
didactica (Ver Anexo 05). Luego de haber realizado la capacitacion, se
procedi6 a establecer un programa de actividades para las 2 primeras S
(Clasificar y Ordenar).

Etapa Clasificar.

La implementacidon de esta etapa de las 5°S tiene como propésito retirar de
las zonas de trabajo todos los elementos que no son necesarios para la
realizacion de los procesos Operacionales asi como de las areas
administrativas. Los elementos necesarios se deben mantener cerca de la
accion, mientras que los innecesarios se deben retirar del sitio, donar,

transferir o eliminar.

Implementacion:

- ldentificar elementos innecesarios

- Lista de elementos innecesarios
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- Tarjeta de color identificadora
- Plan de accién para retiro de elementos

- Control e informe final

Identificacion de Elementos Innecesarios

Se elabor6 una Tarjeta Roja para la clasificacion de los elementos
innecesarios en el area de trabajo.

Figura 107: Tarjeta roja

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Luego de haber elaborado la tarjeta roja se procedi6 a realizar una
inspeccién de las areas operacionales de la aerolinea donde se logrd
identificar los elementos innecesarios. A continuacién se muestran algunas

fotos de los objetos que se marcaron con las tarjetas rojas:
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LUGAR Oficina de Gerencia Seguridad Corporativa

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

i
L B Tk ]!“ft_l._.;_h.-.
OBSERVACI

N:
Se encontro cajas de documentos ubicados en los escritorios, las
cuales estorban en la oficina.

Figura 108: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR | Oficina de Gerencia de Operaciones

FECHA 30/05/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
Los files de los manuales, procedimientos,
Legajos en lugares inadecuados (escritorios).

Figura 109: Evidencia 1s

Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR Debajo de Escaleras

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:

Personal Operativo deja sus pertenencias debajo
de las escaleras que colindan con los servicios
higiénicos hasta culminar su labor

Figura 110: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR Zona de Aviones
FECHA 30/05/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:

Los extintores no cuenta con cartillas de
Inspecciones, la mayoria estan vencidos, algunas
mangueras los aseguradores no son los
adecuados, sefializacion no legible o no estan

Figura 111: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR HANGAR

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:
Compresora en lugar inadecuado.

Figura 112: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR Zona de aviones
FECHA 30/05/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:

Extintores moviles usados para los aviones,
se encuentra vencido vencidos, sin cartillas
de inspeccion.

Figura 113: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR Area de Mantenimiento EAT

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:
En el lugar se encuentra cosas que no pertenecen al area, de

manera desordenada y sucia, no hay control de lo que se tiene.

Figura 114: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR Area de Mantenimiento de EAT
FECHA 30/05/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
Lugar desordenado y no cuentan con senalizacion.

Figura 115: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR Area de Mantenimiento de EAT

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:
El estante se encuentra desordenado, se guardan manuales, ropa,
accesorios del area, cajas encima de ellas.

Figura 116: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR Area de Mantenimiento de EAT y Almacenes

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

EXTINTOR

OBSERVACION:
Los extintores no se encuentran senalizados, vencidos, sin

mangueras, sin inspecciones

Figura 117: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR Area de Mantenimiento EAT

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

0 _ .
N

OBSERVACION:
En el lugar se encuentran cosas que no pertenecen al area, desordenado,
sucio, no hay control de lo que se tiene

Figura 118: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR Almacenes

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:
Los tachos de basura se encuentran en un lugar
inadecuado, impiden el acceso a la puerta.

Figura 119: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR Instalaciones de SEA
FECHA 30/05/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
Barriles de petrdleo sin senalizacion, en un lugar
inadecuado

Figura 120: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR Area de Soldadura y Pintura

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:
Se observa que en el taller se encuentra todo desordenado,
materiales que no deben estar en este lugar, sucio.

Figura 121: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR Area de Soldadura y Pintura

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:
Se encuentra un escritorio y silla botada

Figura 122: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR Area de SEA

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:
El lugar se encuentra sucio, cosas tiradas y desordenadas

Figura 123: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR Taller de Soldadura y Pintura
FECHA 30/05/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
Area de trabajo desordenada, sucia.

Figura 124: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia

171



LUGAR Almacén de compras locales

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:
Se encuentra un escritorio que impide el paso, debajo de una escalera se
encuentran sillas tiradas, extintores, baldes.

Figura 125: Evidencia 1s

Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR Area de SEA
FECHA 30/05/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
El lugar se encuentra sucio, cosas tiradas y desordenadas

Figura 126: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR Oficinas

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:
Area administrativa desordenada, documentacion fuera
de lugar, interrumpe el paso del personal

Figura 127: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR Mantenimiento SEA
FECHA 30/05/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
El lavadero de ojos junto a la basura, los tachos en un
lugar inadecuado

Figura 128: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR Oficinas de Operaciones

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:

Los murales informativos de la compaiiia en el suelo

Figura 129: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR Oficinas de Carga
FECHA 30/05/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
Se encuentra una balanza, un paquete de carga y una
bandeja en las oficinas.

Figura 130: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR Taller de Mantenimiento

FECHA 30/05/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:

Un microondas en el suelo.

Figura 131: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR Zona de transito de Personal
FECHA 30/05/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
Equipos de altura obstruyen la zona de transito del
personal

Figura 132: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR Almacén Aeronautico
FECHA 30/05/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
Llantas en la puerta de Ingreso al almacén

Figura 133: Evidencia 1s
Fuente: Elaboracion Propia

Una vez que se identificaron los elementos innecesarios se informé a los

encargados de las &reas involucradas sobre los hallazgos,

Etapa ordenar

Luego de haber realizado la clasificacién de los materiales, se procedi6 a

ordenar el éarea piloto, este proceso permitié identificar los tipos de

herramientas y cuales eran los mas usados por los operarios, esto ayudo a

analizar el espacio del area y poder ordenar las herramientas de tal manera

que sean faciles de localizar y sean visibles para el operario.

Las acciones realizadas fueron:

- Se procedi6 clasificar materiales y herramientas segun el uso.

- Se procedié a limpiar todos los armarios e identificar cuales aun estan en

condiciones para ser utilizados.
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- Se organizaron las herramientas y materiales para colocarlos en su lugar
correspondiente.

- Se clasificaron los materiales y herramientas en los armarios segun el
tipo y uso de herramientas.

- Se procedid a colocar senalizacidn en las maquinas y/ o zonas de
peligro.

- Se renovaron los carteles donde mencionan los implementos de

seguridad a utilizar segun la zona donde se esté ingresando.

Etapa limpiar

Con el apoyo personal operativo y sus supervisores, se procedié a limpiar
areas con la finalidad de eliminar todo tipo de suciedad acumulada con el
tiempo.

Se dio capacitacién al personal e indicarles la finalidad de esta tarea y lo que
se espera conseguir con la misma y sobre todo inculcarles el habito de la

limpieza para que esta se mantenga.

Etapa estandarizacion

Evitar que el personal de la empresa desista de los intereses de la
implementacién, integrando los deberes del mantenimiento de los tres

pilares en una actividad regular.

Hacer chequeos para comprobar que las condiciones de los tres pilares se

mantengan adecuadamente.

Se realizé lista de chequeo de cinco puntos para el mantenimiento de las 3S.
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Tabla 51. Resultados Check List.

HILADOS
PARAMETROS RESULTADOS
Areas locativas 4.3
Insumos 4.3
Personas 4.0
Maquinas y Equipos 5.0
Areas sanitarias y de alimentd 3.7
Manejo de residuos 3.7
Senalizacion y Extintores 3.7
TOTAL 4.1
INDICADOR 5'S 81.90%

Fuente: Elaboracién Propia

GRAFICO DE RADAR

Areas
locativas

6,0
Sefializacion y \
. Insumos
Extintores ,

Manejo de
residuos

Areas
sanitarias y de

. Equipos
alimentos quip

Figura 134: Radar 5°S

Fuente: Elaboracién Propia

Etapa concientizacion

Para lograr un cambio cultural real dentro de la organizacién, fue necesario
involucrar al personal en las actividades diarias de la empresa para asi
alcanzar un compromiso por parte de ellos y de esta manera trabajar en

equipo para beneficio del personal y la organizacién en general.
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Para conseguir el apoyo del personal, se realizaron charlas de capacitacion,

en las que se veran involucradas todas las dreas de la organizacion, en

donde se indicaron los beneficios que pueden llegar a conseguir si todos

participan a favor de la implementacién. La manera en que se puede inculcar

la disciplina en el personal es por medio de la capacitacién, realizando

actividades y reuniones periddicas en que se indiquen las fallas y logros

obtenidos.
LUGAR TACHOS DE BASURA
FECHA 01/09/2013
EVIDENCIA
OBSERVACION:
Los tachos de basura ahora se encuentran en un lugar
adecuado, no impiden el paso de las personal y se
encuentran identificados tal como se establecié en la
empresa

Figura 135: Evidencia 3s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR BARANDAS

FECHA 01/09/2013

EVIDENCIA

TR
4 [ p ‘ 5
I}

OBSERVACION:
Se pintaron todas las barandas utilizadas para el
mantenimiento de la flota los cuales estaban oxidados.

Figura 136: Evidencia 3s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR PASILLOS
FECHA 01/09/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
Los pasillos del Hangar estaban llenos de cables que
obstaculizaban el paso normal, se elimino

Figura 137: Evidencia 3s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR INSTALACIONES

FECHA 01/09/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:
Limpieza de instalaciones

Figura 138: Evidencia 3s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR GUARDAROPAS
FECHA 09/10/2013
EVIDENCIA
OBSERVACION:
Ahora el personal cuenta con los guarda ropas
necesarios
Figura 139: Evidencia 3s
Fuente: Elaboracion Propia
LUGAR MISION, VISION, POLITICA INTEGRADA
FECHA 09/10/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
Colocados en lugares visibles para todo el personal

Figura 140: Evidencia 3s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR USO DE EXTINTORES

FECHA 01/09/2013

EVIDENCIA

s

OBSERVACION:

Los extintores que estaban por vencerse se aproveché para
realizar una capacitacion al personal en el uso de extintores

Figura 141: Evidencia 3s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR MISION, VISION, PILITICA INTEGRADA
FECHA 01/09/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
Colocados en lugares visibles para todo el personal

Figura 142: Evidencia 3s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR

DOCUMENTOS ORDENADOS

FECHA

01/09/2013

EVIDENCIA

i

Il

OBSERVACION:

B 11000 o2 B

L1 1
i !.‘.'._I::
PRy lRg o)t
1 vt 5 0
| 1
[ L ih 1

Documentacion ordenada en files y en estantes adecuados

Figura 143: Evidencia 3s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR

DOCUMENTOS ORDENADOS

FECHA

01/09/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION: Areas administrativas y operativas ordenadas

y limpias

Figura 144: Evidencia 3s
Fuente: Elaboracion Propia
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LUGAR DOCUMENTOS

ORDENADOS

FECHA 01/09/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
Servicios Higiénicos limpios y en buen estado

Figura 145: Evidencia 3s
Fuente: Elaboracion Propia

LUGAR PASILLOS
FECHA 01/09/2013
EVIDENCIA

OBSERVACION:
Los pasillos del Hangar estaban llenos de cables que
obstaculizaban el paso normal, se eliminé

Figura 146: Evidencia 3s
Fuente: Elaboracion Propia
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Almacenes

01/09/2013

EVIDENCIA

OBSERVACION:

Los almacenes se encuentran limpios y ordenados

Figura 147: Evidencia 3s
Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.2.2. Estandarizacion de los procesos operacionales

Para lograr la estandarizacién de los procesos operacionales, se elaboraron
fichas de proceso por cada proceso operativo de acuerdo al mapa de
procesos de la aerolinea (Ver Anexo 06), se realizé capacitacion al personal
en el manejo de las fichas de proceso, adicionalmente, fueron distribuidas a
los colaboradores y publicadas en el Intranet.

Las Fichas de Proceso elaboradas se basan en el siguiente formato, ver

Figuras 148, 149, 1

NOMBRE PROCESO
RESPONSABLE DE PROCESO
APROBADO POR

CLASIFICACION DEL
DOCUMENTO

VERSION

APROBACION
Original XX 1 XX/ XKXX

50.

USO INTERNO

FECHA

PUNTOS MODIFICADOS

No Aplica

RESUMEN DE CAMBIOS

/

/

/

/

Figura 148: Portada de Ficha de Proceso

Fuente: Elaboracién Propia
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1. NOMBRE
2. OBJETIVO
3. ALCANCE

4. PRODUCTOS

7. PROVEEDORES 6. INSUMOS

8. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS

o R

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

I

Figura 149: Ficha descriptiva de Ficha de Proceso

Fuente: Elaboracion propia

ENTRADAS ACTIVIDADES RESULTADOS / NOTAS RESPONSABLES

Figura 150: Zona de flujo de proceso

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.2.3. Desarrollo e implementacion de sistema integrado

de programacion y seguimiento de vuelos

El sistema permite llevar de manera ordenada y controlada la elaboracién de

roles, minimizando los costos generales a través de la planificacion mas

eficiente, la coordinacién y la utilizacién de los recursos de la tripulacién /

avién, personal de apoyo, administracion y servicios de comunicacion.

Ventajas:

Menores costos de comunicacién por la plena utilizacion de la capacidad
de Internet.

Mejor utilizacion global de la tripulacién para reducir ain mas los costos
de tripulacion.

Mejor utilizacién general de las aeronaves que crea oportunidades para

que mas vuelos charter y de ingresos.
Mejora de la puntualidad.

Mejora de la planificacién y la minimizacion de las interrupciones del

plan de mantenimiento de aeronaves.
Minimizacién vuelo comercial horario interrupcion.

Las mejoras en la motivacion de la tripulacion y personal de apoyo, que

conduce a la reduccién de personal por enfermedad y rotacién.

Entradas del sistema:

Programa de entrenamiento de tripulantes; la regulacion exige darle cada
6 meses un entrenamiento de refresco a la tripulacion de vuelo y cada
ano un entrenamiento de refresco a la tripulacion de cabina.

Programa de mantenimiento de aeronaves.

Base de datos de cada tripulante a través del Sistema SAP ( Habilitacién
a aeropuertos, experiencia reciente, horas de vuelo en la aeronave tipo,
edad, tiempo de servicio, tiempo de vuelo)

ltinerarios de vuelo establecido por el Area Comercial.
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Restricciones del sistema:

Las siguientes restricciones se encuentran establecidas por la Regulacién
Aeronautica del Pera (RAP 121) con la finalidad de establecer una operacién

segura.
Para la tripulacién de vuelo:

- Un piloto al mando no puede operar a un destino si no ha sido calificado
al destino y no ha volado al destino en los ultimos 12 meses.

- No se puede juntar a dos tripulantes de vuelo inexpertos, un piloto
inexperto es aquel que tiene menos de 150 horas voladas en el avidén
tipo)

- No se puede juntar a dos tripulantes de vuelo que sean mayor a 60 afnos,
es decir si un tripulante de vuelo el que lo acomparne debe ser menor de
60 anos.

- En 24 horas consecutivas, el limite de tiempo de servicio para la
tripulacion es de 13 horas.

- Se debe considerar como tiempo de servicio: Entrenamiento antes de
vuelo, oficina antes de vuelo, 1 hora antes de la hora programada por
itinerario y media hora mas una vez finalizado el ultimo vuelo del dia,
tiempo de reserva, toda la duracién del vuelo.

- En 24 horas consecutivas, el limite de horas de vuelo es de 8 horas.

- En 6 dias consecutivos, el limite de horas de vuelo es 34 horas.

- Enun mes calendario, el limite de horas de vuelo es de 90 horas.

- Descanso reglamentario; si vuela menos de 8 horas el periodo de
descanso no serd menor a 9 horas, si vuela 8 horas 0 mas (casos
excepcionales) el tiempo de descanso no sera menor a 18 horas.

- Después de 6 dias de jornada el descanso reglamentario es de 2 dias.

- Ningun tripulante de vuelo debe ser programado mas de 3 jornadas
consecutivas con jornadas que abarquen o formen parte de un comienzo
temprano o final tardio, ni tampoco mas de 4 jornadas de este tipo en un
periodo de 7 dias.

- Periodo de comienzo temprano (CT): Entre 04:00 y 06:00 horas.
- Periodo de final tardio (FT): Entren 01:00 y 03:59 horas
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Para tripulantes de cabina:
- Restricciones de horas de vuelo:
o En un ano calendario: 900 horas.
o Enun trimestre: 270 horas
o Enun mes calendario: 100 horas.
o Endiez (10) dias consecutivos: 68 horas.
o En seis (5) dias consecutivos: 34 horas.
o En veinticuatro (24) horas consecutivas: 8 horas.

- En 24 horas consecutivas, el limite de tiempo de servicio para la
tripulacion es de 13 horas.

- Ningun tripulante de vuelo debe ser programado mas de 3 jornadas
consecutivas con jornadas que abarquen o formen parte de un comienzo
temprano o final tardio, ni tampoco mas de 4 jornadas de este tipo en un
periodo de 7 dias.

o Periodo de comienzo temprano (CT): Entre 04:00 y 06:00

horas.
o Periodo de final tardio (FT): Entren 01:00 y 03:59 horas

- Descanso reglamentario; si vuela menos de 8 horas el periodo de
descanso no sera menor a 9 horas, si vuela 8 horas o mas (casos

excepcionales) el tiempo de descanso no sera menor a 18 horas.
Responsable del proyecto:

Gerente de finanzas y administracion — Manuel Barriga
Lider del proyecto:

Jefe de Tecnologia de la Informacion — Jose Yovera
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Equipo del proyecto:
Analista de Tecnologia de la Informacion — Renato Castillo
Analista de Sistemas — Juan José Vega
Analista de Sistemas — Christian Cardenas

Analista de Operaciones — Alexander De la Cruz Masias

Vi@ia
Seguimiento de Vuelos

BIENVENIDO DE LA CRUZ MASIAS, ALEXANDER ROMULO, Jefe de CCO LIMA, VIERNES 15 DE NOVIEMBRE DEL 2013
] Maestros Ayuda Salir

Cargar Itinerario
Operacion de Aeropuertos

Panel de Control

Figura 151: Sistema Vigia
Fuente: Programa Aerolinea

= @ [Jsistema pejvigia/Administrador/Default2 aspx Q
Total de 5
T3 o™ Demorados 5 | Estandnd BT e—
23:25 Cumpkmiento de Puntualidad 61.00% (L Reltescar_] Vuelos Cancelados

10 1 2 13 14 15 1 1

Figura 152: Seguimiento de vuelos y rol
Fuente: Programa Aerolinea
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uely  Origen
15411413 436 1373 LIPAA JalLlls,
Itinerario Feales
Salida Llegada | Salida Llegada
Haorario 09:15 10605 09: 26 10:33
Despegue Aterrizaje Estado
09:50 10:29 Aterrizo
Pasajeros Carga Combustible
20 3600.00

Observaciones DEMORADO POR RECARGA DE
COMEBLUSTIBLE

Paosicion de Paliueu

Zamudio Hartog, Fernanda

Alfredo TLA - 1531
Ampuero Lopez, Victor COM-2374 sIC
Alvarez Triplett, Tracy Elizabeth TC

Problemas en Recarga
3601 11 de combustible por
proveedor,

Taotal 11

Figura 153: Detalle de Vuelo
Fuente: Programa Aerolinea

! Fecha Avion v i Destino E

[I'i
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3.3.2.4. Elaboracion del plan anual de instruccion

Para el mejoramiento de la capacitacion se realizé lo siguiente:

- Manual de Instrucciéon

- Se elabor6 el manual de capacitacion para el personal de aeropuertos.
Ver Anexo 07

Figura 154: Manual de Capacitacion

Fuente: Elaboracion Propia

- Capacitacion en procedimientos
Se realiz6 la capacitacién al personal respecto a los procedimientos de la

empresa utilizando las fichas de proceso elaboradas de los procesos
operacionales .
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Figura 155: Capacitacion
Fuente: Elaboracion Propia

- Sistema de Alertas de Vencimiento de Capacitacion

A continuacién se presenta el sistema alertas para la capacitacion del
personal. El sistema con todos los cursos se podran apreciar en el Anexo
08.

AEROLINEA

PERUANA INSTRUCCION AEROPUERTOS
.  {

Figura 156: Control de capacitacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 52: Cuadro de control de Capacitacion

SEGURIDAD DE L& AVIACION - AYSEC 1210913

. . Fecha Dias [+-] para
F‘v Apellidos y Nombres Cargo | Ontime Cur - v"'lterualo .
31 |Vasquez Chiclayo Anthony Joel AFD 2310613 1 afio 23106H4

32 |Vela Montano Jose Daniel AFD 0310513 1 afio 03/05H4 dias
33 |Ventura Marmolejo Grover ARDO 0905!13 1 afio 090514 dias
o4 |Vila Santiago Flabio César ARD 07I0EHZ 1 afio O7I0EN3 dias
35 |Arquifiege Orrille Pedro Renzo AFD 15103H2 1 afio 1540313 dias
56 |Ballesteros Pacheco Luis Alonso AFD 2310613 1 afio 23106H4 dias
27 |Berto Mufioz Mario Elio APO DHDE3 1 st 03H0GHG dias
58 |Briones RugelSusibel ARD 0440513 1 afio 0440514 dias
53 |Carmona Aguilar Milagros AFD 12007Hz 1 afio 1200713 dias
B0 |Curieso Minaya José Alonzo ARO L= 1 aho 120FE dias
81 |Delgado Diego ARD nzi03iz 1 afio 0210313 dias
B2 |Enriquez vonn AFD 00THZ 1 afio 0T dias

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 53: Cuadro de control de Capacitacién

PROCEDIMIENTOS SEA 12/09/13
N Apellidos y Nombres Cargo Fecg:rl.:;lno : -
1 |Anaya Rojas APO 28102112 2 | afios 27102114
2 |Arbildo Riveiro APO 08105113 2 | afios 08/0515
3 |Aylas Mendoza APOD 2610313 2 | afios 260315
4 |Barron Hinostroza APO 28102112 2 | afios 27102114
5 |Casavilca Ramos APO 08109112 2 | afios 08/0914
G |Correa Arribasplata APO 08109112 2 | afios 08/09/14
7 |Correa Romero APD 28102112 2 | afios 27102114
8 [Custodio Inocencio APO 08/09/12 2 afios 02/M09/14
9 |Del Aguila Sanchez APOD 08/09/12 2 | afios 08/09/14
10 |Espinoza Timoteo APD 05111112 2 | afios 0511114
11 |Franco Oscco APO 08109112 2 | afios 08/0914
12 |Gonzalez Suarez APO 08/09/12 2 | afios 08/09/14
13 |Isminio Ushifiahua APC 08/05M13 4 afos 08/05M15
14 |Juarez Taipe APO 12106113 2 | afios 1200615
15 |Layche Garcia APOD 08111112 2 | afios 051114
16 |Maguifia Ramirez APD 12106113 2 | afios 1200615
17 |Osorio Valladares APO 2810212 2 afios 270214
18 |Pariona Ccasani APO 12106113 2 | afios 12/06M15

Fuente: Elaboracion Propia

196



3.3.2.5. Implementacion de plan de mantenimiento
preventivo

En la implementacion de la mejora del mantenimiento de los equipos de
apoyo terrestre como primer paso se realizd una reunién con el jefe de SEA
quien es el encargado de controlar el mantenimiento de los equipos de
apoyo terrestre y con el personal operativo donde se propuso el disefio e
implementacion de un programa de mantenimiento preventivo de equipos de
apoyo terrestre, obteniendo una actitud positiva y colaboradora para el

mejoramiento de este proceso.

Para la elaboracién del plan de mantenimiento preventivo solo se
consideraron los equipos de mayor importancia, es decir los que influyen en
la operacién y causan los problemas de demoras. Estos equipos son los

siguientes:

- Planta Eléctrica GPU TRONAIR

- Planta Eléctrica GPU TRONAIR

- Planta Eléctrica GPU TRONAIR

- Planta Eléctrica GPU HOBART 600
- Planta Eléctrica HOBART jetEx5D
- Planta Eléctrica HOBART jetEx4D
- Remolcador PAYMOVER

Programa de mantenimiento de equipos de apoyo terrestre
El programa de mantenimiento se realiz6 en base a los manuales de las

maquinas y en la experiencia de los mecéanicos.

197



Tabla 54: Planteamiento TRONAIR Y TLD

ACCIONES PREVENTIVAS

REVISAR EL NIVEL

CAMBIAR EL ACEITE

CAMBIAR EL FILTRO

REVISAR LA PRESION DE ACEITE

INSPECCIONAR LAS MANGUERAS Y ABRAZADERAS
REVISAR EL NIVEL (COLD)

INSPECCIONAR LA FAJA DEL VENTILADOR
REVISAR LA CONCENTRACION DEL REFRIGERANTE
ENJUAGUE Y CAMBIE EL REFRIGERANTE

CAMBIAR FILTRO DE LUBRICIDAD

REVISAR EL NIVEL DE COMBUSTIBLE
INSPECCIONAR LAS MANGUERAS Y ABRAZADERAS
INSPECCIONAR POR FUGAS

DRENAR EL SEPARADOR DE AGUA

INSPECCIONAR
AJUSTE LAS ABRAZADERAS

INSPECCIONAR LAS MANGUERAS Y ABRAZADERAS
REVISAR EL INDICADOR DE OBSTRUCCION
CAMBIAR FILTRO (CUANDO ESTA OBSTRUIDO)

REVISAR LOS FLUIDOS DE LA BATERIA
REVISAR LOS TERMINALES DE LA BATERIA

REVISAR POR PARTES SUELTAS (O ESTAN FLOJAS)

REVISAR EL SEGURO DE LA BARRA DE TIRO Y EL PESTILLO

REVISE EL DESGASTE DE LAS LLANTAS Y LA PRESION
REVISAR LOS RODAMIENTOS DE LAS LLANTAS
REVISAR EL FUNCIONAMIENTO DE LOS FRENOS

REVISAR LAS CONEXIONES DEL RECTIFICADOR
REVISAR EL CABLE DCY EL PLUG CONECTOR
REVISAR TERMINALES

REVISAR EL AISLAMIENTO

REVISAR EL CONTACTOR

NO ACCION

INSPECCIONE LOS MANOMETROS
LUCES DE ADVERTENCIA
INSPECCIONE LOS SWITCHES
CALIBRACION

DIARIO

PLAN DE MANTENIMIENTO TRONAIRY TLD

FRECUENCIA

250HS

500HS

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 55: Planteamiento GPU HOBART 600

PLAN DE MANTENIMIENTO GPU HOBART 600

ACCIONES PREVENTIVAS G C e
DIARIO 200HS 600HS 1200HS
INSPECCIONAR EL EQUIPO R D I p—
INSPECCIONE LOS CABLES DE ENTRADA AC |
COMPRUEBE LAS CONEXIONES INTERNAS ~ cocee e e X

REVISAR EL FUNCIONAMIENTO DELVOLTIMETRO ~ —cccc ceeee ceeee e
REVISAR EL FUNCIONAMIENTO DEL AMPERIMETRO  —ccc cccee ceeee e
REVISAR EL FUNCIONAMIENTO DEL VENTILADOR DEL X e e
TERMOSTATO

REVISAR EL FUNCIONAMIENTO DE LAS LUCES QUE INDICAN X |
(en el tablero)

COMPROBAR LA FUNCIONALIDAD DEL LIMITEDE - X e
CORRIENTE

REVISAR LA SOBRECARGA DEL TERMOSTATO ~ ccce eeeee e X
REVISAR LA TARJETA DE CIRCUITO DE CONTROL ~ —ecee e R
REVISAR EL ESTADO DE TODOS LOS CONTACTOS DEL ~ —ccce cccee e X
CONTACTOR DE SALIDA

REVISAR EL ESTADO DE TODOS LOS CONTACTOS DEL ~~ —ccoe cccee e X
CONTACTOR DE ENTRADA

COMPROBAR LA PRESICION DEL VOLTIMETROY e e e X
AMPERIMETRO

REVISAR TODO EL CABLEADO Y CONEXIONES ~ —cee ceeee e X
INSPECCION Y LIMPIEZA GENERAL (TRABAJO LIGERO)  —ccoe cooee e X

INSPECCION Y LIMPIEZA GENERAL (TRABAJO SEVERO) - - X | =

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 56: Mantenimiento Remolcador- Paymover

PLAN DE MANTENIMIENTO REMOLCADOR —-PAYMOVER

FRECUENCIA

ACCIONES PREVENTIVAS DIARIO 15 45 6
DIAS DIAS  MESES

CHEQUEO DEL NIVEL DE AGUA DEL MOTOR. X

CHEQUEO DE L{QUIDO DE FRENO. X

PRESION DE AIRE DE LAS LLANTAS. X

LUCES DELANTERAS, POSTERIORES Y CIRCULINA. X

CHEQUEO DE ACIDO DE LAS BATERIAS. X

CHEQUEO DE HIDROLINA DE LA CAJA DE DIRECCION X

REGULACION DE FRENOS DE LAS CUATRO RUEDAS. X

CAMBIO DE FILTROS DE ACEITE, AIRE Y PETROLEO DEL MOTOR X

CAMBIO DE ACEITE DE CAJA DE CAMBIO Y CORONA X

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 57: Mantenimiento GPU HOBART jetEx5D

FRECUENCIA
ACCIONES PREVENTIVAS | piARiIO | AR 50- 250HS  500HS

CAMBIAR EL CARTUCHO DEL FILTRO DEAIRE X ] = | = | =
REVISAR LAS MANGUERAS DEL REFRIGERANTE e X == | == | =
Y ABRAZADERAS

REVISAR EL NIVEL DE ACEITE DE LA CAJA DEL R | = == | = | =
CIGUENAL

DRENAR EL PRE-FILTRO ELEMENTO DE x| = [
COMBUSTIBLE (OPCIONAL)

REVISAR EL NIVEL DEL REFRIGERANTE

X

REVISAR POR FUGAS Y CORREGIR X X ] = | =
X
X

REVISAR EL INDICADOR DEL FILTRO DE AIRE
REVISAR EL SISTEMA DE TUBO DE ESCAPE
CAMBIAR LUBRICIDAD DEL FILTRODE ~ —ccee oo X X
COMBUSTIBLE

CAMBIAR EL PRE-FILTRO ELEMENTO DE | X X
COMBUSTIBLE

REVISAR LA BOMBA DE CUMBUSTIBLE ~ ——ecc e X
REVISAR MANGUERAS E INTERIOR DEL I X |
RADIADOR

REVISAR LA PRESION DE ACEITE Y REGISTROS ~ ——ec - X
CAMBIAR EL ACEITE DE LA CAJA DEL CIGUENAL | X X
CAMBIAR EL FILTRO ELEMENTO DE ACEITE
REVISAR LOS SOPORTES DE MOTOR Y | D G — X
GENERADOR

REVISAR REFRIGERANTE Y CONCENTRACION - D S — X
DE ADITIVOS

REVISAR EL EJE DE VENTILADOR Y POLEA DE — | — [N [
TRANSMISION

REVISAR LAS ABRAZADERAS DE LAS ~ cccce e eeen el
MANGUERAS EN LA ENTRADA DE AIRE

REVISAR LA CONDICION DE LAS FAJAS Y I I I
TENSION

REVISAR Y/O AJUSTAR EL ESPACIO DE LAS ~ —ccoce eeece
VALVULAS

REVISAR LA BOMBA DE AGUA
LIMPIAR ELMOTOR CON VAPOR ~ eeoee e | = | ==
LIMPIAR EL SISTEMA DE COMBUSTIBLE — | — [N [
REVISAR ELALTERNADOR e e e s
REVISAR EL ARRANCADOR DEL MOTOR I I I
REVISAR LA VIBRACION DEL AMORTIGUADOR
REVISAR EL SISTEMA DE REFRIGERACION I I I
ENJUAGAR Y CAMBIAR EL REFRIGERANTE ~ —ccce cccee ceee e e
REVISAR EL MONTAJE DEL VENTILADOR |

LIMPIAR EL SISTEMA DE REFRIGERACION -0 ool

REVISAR MANGUERAS == | = ——
LIMPIAR CONEXIONES ELECTRICAS ~ —ceeo ool s
REVISAR EL TERMOSTATO Y SELLOS == | = e

REVISAR TODAS LAS LUCES K] == emm | e | e

REVISAR LA VELOCIDAD DE CARGA DEL R | = == | = | =
ALTERNADOR

REVISAR LAS BATERJAS Y EL NIVEL DE FLUIDO — X | =
LIMPIAR LOS TERMINALES DE LA BATERIA X e X | =
REVISAR LOS CABLES Y CONEXIONES cm=m X
REVISAR LOS MEDIDORES DEL MOTOR XU I [—

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 58: Mantenimiento GPU HOBART jetEx4D

PLAN DE MANTENIMIENTO HOBART jetEx4D

ACCIONES PREVENTIVAS FRECUENCIA
DIARIO 100HS 200HS 400HS  800HS

VERIFICAR EL NIVEL DE ACEITE
REVISE EL NIVEL DE REFRIGERANTE
COMPRUEBE EL COMBUSTIBLE QUANTILY

COMPRUEBE MEDIDORES E INSTRUMENTOS PARA EL
CORRECTO FUNCIONAMIENTO
CAMBIAR EL ACEITE DELMOTOR oo e R == | =

CAMBIAR EL FILTRO DE ACEITE oo e X | = | ==
COMPROBA{R Y AJUSTAR LAS CORREASDE ~ ceeee e R == | ==
TRANSMISION

LIMPIE E INSPECCIONE EXTERIOR DEL RADIADOR ~ —eeee eeem wl = | —
REVISE EL SISTEMA DE EXHUAST oo n R == | =
REVISAR ELSISTEMA DE REFRIGERACION = . R | =
CONTROLAR Y AJUSTAR LA VELOCIDAD DE RALENTI ~ —eeee o R ==
COMPRUEBE Y REFIL SISTEMA DE REFRIGERACION

xX X X X

REEMPLACE EL FILTRO DE COMBUSTIBLE (DIARIO  —ccce eeee eeeee e X
DRENAIJE)

LMPIEELMOTOR X
REVISE LAS LUCES | — | — | — | —
VERIFIQUE LA VELOCIDAD DE CARGA X D B R
REVISE EL NIVEL DE AGUA DE LA BATERIA ~ —eee X

COMPRUEBE EL ESTADO DE CARGA DE BATERIAOS ~ —ccce ccoee ceeel X
REVISE EL CABLEADO Y LAS CONEXIONES ~ cccce cceeeeeee e

REVISE TODOS LOS INSTRUMENTOS MEDIDORES DE~ —cccc ccoee coeee e X
UN

COMPRUEBE LOS TERMINALES DE LA BATERIAUN ~ —ccco ccoe ool o X
CONECTORES

COMPRUEBE LA LUZ QUE INDICA o 1 ] |
COMPRUEBE EL FUNCIONAMIENTO DE LOS U I L
INSTRUMENTOS, METROS , ETC

COMPRUEBE LOS CEPILLOS DEL GENERADOR PARA LA~ —ccce ccoee cceee e X
LONGITUD, LA LIMPIEZA Y EL FUNCIONAMIENTO LIBRE

DE

COMPRUEBE ANILLOS DESLIZANTES PARA LA~ cccce cceee eeee e X
SUAVIDAD Y LA LIMPIEZA

REVISE TODA LAUNIDAD ceeee e e X
COMPRUEBE PROTECCION CONTRA SOBRETENSIONES - X e

REVISE TODAS LAS CONEXIONES DE ESCRITURA ~ cocce ccoee coeee e X
LUBRICAR (VER TABLA DE LUBRICACION)  cceee e et e e
REVISAR LA PRESION DE LOS NEUMATICOS ~ cccee ceeme coeee e X
REVISE Y AJUSTE LOS COJINETES DE RUEDA ~ —cee cceeeeeee e

LUBRICAR LOS COJINETES DE LAS RUEDAS ~ —ecee ceeeeeeee e X
COMPRUEBE LA TENSION DEL FRENO ~ ceeee emee e R

Fuente: Elaboracion Propia

Orden de Trabajo

Se identifico que los registros de mantenimiento se realizan en un cuaderno
de colegio lo cual dificulta llevar un control y es por ello que se
implementaron formatos y un portafolio para almacenar los registros de los
mantenimientos realizados. Ver Anexo 09
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ORDEN DE TRABAJO (O.T)

DATOS DE LA ORDEN: DATOS DEL EQUIPO :

TIPO DE MANTENIMIENTO:

N 0.T.: CODIGO:

CORRECTIVO:

FECHA DE INICIO: DESCRIPCION:

PREVENTIVO:

FECHA DE TERMINO: N* SERIE:

PREDICTIVO:

ASIGNADO A: MODELO:

EMERGENCIA:

ENTREGADO POR: FABRICANTE:

INSPECCION:

H* REQ. MATERIAL: ANC:

OTRO:

N ACTIVIDAD Y10 TRABAJO REALIZADO

MATERIALES UTILIZADOS

HERRAMIENTAS
UTILIZADAS

TIPD DE
SERVICIO

ELECTRICO

MECANICO

HIDRAULICO

ESTRUCTURA

OTROS

N ACTIVIDADYHO TRABAJO REALIZADO

MATERIALES LITILIZADOS

HERRAMIENTAS UTILIZADAS

TIPO DE SERVICID

ELECTRICO

MECANICO

HIDRAULICO

ESTRUCTLIRA

OTROS

N ACTIVIDADY{O TRABAJO REALIZADO

MATERIALES LITILIZADOS

HERRAMIENTAS UTILIZADAS

TIPO DE SERVICID

ELECTRICO

MECANCO

HIDRAULICO

ESTRUCTLIRA

OTROS

N ACTIVIDADY{O TRABAJO REALIZADO

MATERIALES LITILIZADOS

HERRAMIENTAS UTILIZADAS

TIPO DE SERVICID

ELECTRICO

MECANCO

HIORAULICD

ESTRUCTLIRA

OTROS

N ACTIMDAD Y0 TRABAJO REALIZADD

MATERIALES UTILIZADOS

HERRAMIEMTAS UTILIZADAS

TIPO DE SERVICIO

ELECTRICO

MECAMICO

HIDRALLICO

ESTRUCTURA

QOTROS

N ACTIMDAD Y0 TRABAJO REALIZADD

MATERIALES UTILIZADOS

HERRAMIEMTAS UTILIZADAS

TIPO DE SERVICIO

ELECTRICO

MECAMICO

HIDRALLICO

ESTRUCTURA

QOTROS

OBSERVACIONES:

NOMBRE Y FIRMA DEL OPERARIO

FIRMA Y V°B"DEL JEFE DE AREA

Figura 157: Orden de Trabajo

Fuente: Elaboracion Propia
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Asi mismo se realizaron formatos para la inspeccién diaria para cada maquinaria y asi poder cumplir con lo que nos dice el
fabricante

Tabla 59: Inspeccion Diaria GPU HOBART jetEx5D

MANTENIMIENTO GPU HOBART jetEx5D- INSPECCION DIARIA

SEMANA DEL AL DE DEL 20

FECHA: FECHA: FECHA: FECHA: FECHA: FECHA: FECHA:
ITEM COMPOMENTE

ESTADD ACTUAL | ESTADO ACTUAL | ESTADD ACTUAL | ESTADD ACTUAL | ESTADD ACTUAL | ESTADD ACTUAL | ESTADOD ACTILAL

MOTOR:

REVISAR EL NIWVEL D'E ACEITE DE LA CAJA DEL CHEOENAL

DREMAR EL FRE-FILTRO ELEMENTO DE COMBUSTIBLE (CPCIOMNAL)Y

REVIZAR EL NIWEL D'EL REFRIGERANTE

REVIEAR POR FUGASY CORREGIR

REVISAR EL INDICADOR DEL FILTRO DE AIRE

@ (s |w ke

REVIZAR EL SISTEMA DE TUBC DE ERCAPE

SISTEMA ELECTRICO [SISTEMA DE 12 WDC):

REVISAR TODAS LAS LUCES

=]

REVIZAR LAVELCCIDAD DE CARGA DEL ALTERNADOR

oo

REVISAR LOE MEDIDORES DEL MOTOR

SISTEMA ELECTRICO [SISTEMA DE 2.8 WDC):
10 |REVISAR EL CABLE DESALIDAY COMECTORES

COBSERVACIOMNES:

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 60: Inspeccion Diaria GPU HOBART jetEx4D

MANTENIMIENTO GPU HOBART jetEx4D - INSPECCION DIARIA

SEMANA DEL AL DE DEL 20
FECHA: FECHA: FECHA: FECHA: FECHA: FECHA: FECHA:
ITEM COMPOMENTE
ESTADO ACTUAL ESTADO ACTUAL ESTADO ACTUAL ESTADO ACTUAL ESTADO ACTUAL ESTADO ACTUAL ESTADO ACTUAL

MOTOR:
1 |VERIFICAR EL MIVEL DE ACEITE
2 COMPROBAR EL NIVEL DE REFRIGERANTE
3 COMPROBAR LA CANTIDAD DE COMBUSTIBLE

COMPROBAR MEDIDORES E INSTRUMENTOS PARA EL CORRECTO
4  |FUNCIONAMIENTO

SISTEMA ELECTRICO (12DC):
5 REVISE LAS LUCES
& |COMPRUEBEWVELOCIDAD DE CARGA

REMOLQUE [OPCIONAL):
7 LA LUZ DE VERIFICACION QUE INDICA
g |OPERACION CHEK DE TODOS LOS INSTRUMENTOS, METROS, ETC

OBSERVACIONES:

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 61: Inspeccion Diaria GPU TRONAIR Y TLD

ESQUEMA DE MANTENIMIENTO GPU TRONAIR Y TLD - INSPECCION DIARIA
SEMANADEL _ AL DEL20_
FECHA: | FECHA: | FECHA: | FECHA: | FECHA: | FECHA: | FECHA:
ITEM COMPONENTE
ESTADDACTUAL _ |ESTADDACTUAL _ |ESTADOACTUAL _ |ESTADOACTUAL  |ESTADOACTUAL  |ESTADOACTUAL | ESTADO ACTUAL
ACEITE DE MOTOR :
1 |REVISAR EL NIVEL DE ACEITE [bajo-medio-superior) [ [ [ [ [ [
2 |REVISAR LA PRESION DE ACEITE (en el indicador) PSI [ [ [ [ [ [
REFRIGERANTE :
L |INSPECCIONARLAS MANGUERAS Y ABRAZADERAS
(inspeccidn visual)
. |REVISAREL NIVEL DEL REFRIGERANTE [observar 2
cantidad) nota: abrir cuando esta fric
& |INSFECCIONAR LAFAJA DEL VENTILADOR [inspeccian
COMBUSTIBLE :
o |REVISAR EL NIVEL DE COMBUSTIBLE [en el tablero y
fizicamente)
7 |INSPECCIONAR LAS MANGUERAS ¥ ABRAZADERAS,
B8 INSPECCIONAR POR FUGAS [indicar donde existen las
5 |DREMAREL SEPARADOR DE AGUA [opcional)
SISTEMA DE TUBO DEESCAPE :
10 |INSPECCIONAR [snotar = condicidn) [ [ [ [ [ [
TOMA DE AIRE:
11 |INSPECCIONAR LAS MANGUERAS ¥ ABRAZADERAS [ [ [ [ [ [
12 |REVISAREL INDICADOR DE OESTRUCCION [=n el | | | | | |
SISTEMA DE 24 VDC :
,5 |REVISARLGS TERMINALES DE LA BATERIA limpiar de
Ser necesarig)
CHASSIS :
,o |REVISARFOR PARTES SUELTAS (@ ESTAN FLOJAS)
ajustar de ser necesario
15 |REVISAREL SEGURD DELABARRADETIROYEL
5 |REVISEEL DESGASTE DELAS LLANTAS ¥ LA PRESION,
ajustar e inflar de ser necesario
17 |REVISAR EL FUNCIGNAMIENTD DE LOS FRENOS
SISTEMA DC !
12 |REVISAREL CABLE DCY EL PLUG CONECTOR [por
19 REWISAR EL AISLAMIENTC (2segurar de ser necesario)
PANEL DE INSTRUMENTOS :
20 |INSPECCIONE LDS MANGMETROS [2n el panal
21 LIUCES DE ADWVERTENCIA [2n 2l panel exterior)
OBSERVACIONES:

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 62: Inspeccion Diaria GPU HOBART 600

ESQUEMA DE MANTENIMIENTO GPU 600 - INSPECCION DIARIA

SEMANA DEL

AL DE

DEL 20

ITEM

COMPONENTE

FECHA:

FECHA:

FECHA:

FECHA:

FECHA:

FECHA:

FECHA:

ESTADO ACTUAL

ESTADO ACTUAL

ESTADO ACTUAL

ESTADO ACTUAL

ESTADO ACTUAL

ESTADO ACTUAL

ESTADO ACTUAL

CABLES EXTERIORES

INSPECCIONAR EL EQUIPO [por averias
externas, extintor, calzas, estado del plug,
condicion de las ruedas)

INSPECCIQNE LOS CABLES DE ENTRADA AC [con
Multimetroy anotar el voltage de salida)

COMNTROLES E INSTRUMENTOS

REVISAR EL FUNCICNAMIENTO DEL VOLTIMETRO
|visualmente inspeccionaren el GPU y con
Multimetro comprobar y anotar el voltage
indicado en el plug de =alida)

REVISAR EL FUNCIONAMIENTO DEL
AMPERIMETRO |vizualmente inspeccionar en

el gpu y con Multimetro comprobar y anotar el

amperaje indicado en este)

REVISAR EL FUNCIONAMIENTO DEL VENTILADOR
DEL TERMOSTATO [sdlo inspeccidn visual)

REVISAR EL FUNCIONAMIENTO DE LAS LUCES
QUE INDICAN [en el tablero)

OBSERVACIONES:

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 63: Inspeccion Diaria Remolcador Paymover

ESQUEMA DE MANTENIMIENTO REMOLCADOR PAYMOVER - INSPECCION DIARIA

SEMANA DEL AL

DE

DEL 20

ITEM COMPONENTE

FECHA:

FECHA:

FECHA:

FECHA:

FECHA:

FECHA:

FECHA:

ESTADO ACTUAL

ESTADO ACTUAL

ESTADO ACTUAL

ESTADO ACTUAL

ESTADO ACTUAL

ESTADO ACTUAL

ESTADD ACTUAL

CHEQUEOD DEL NIVEL DE AGUA DEL MOTOR.

CHEQUED DE LiQUIDO DE FREND.

PRESIOM DE AIRE DE LAS LLANTAS.

LUCES DELANTERAS, POSTERIORES Y CIRCULINA.

CHEQUED DE ACIDO DE LAS BATERIAS.

[ LT 5 T O ORI L

CHEQUED DE HIDROLINA DE LA CAJA DE DIRECCION

JOBSERVACIONES:

Fuente: Elaboracion Propia
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Elaboracion de Ficha de Proceso de Mantenimiento de equipos de
apoyo terrestre

Se procedid a recopilar informacion mediante inspecciones a los procesos

operacionales y preguntas sobre las actividades realizadas por el personal.

Seguido a ello se elabord la ficha de proceso.

Esta ficha de proceso contiene:

- Responsable del proceso y personal involucrado.

- Alcance.
- Objetivo.

- Proveedores Internos y Externos.

- Documentos de referencia (apoyan a la ficha).

- Descripcion de Actividades.

VERSION

RESPONSABLE DE PROCESO
APROBADO POR GERENTE DE AEROPUERTOS DE LIMA-PROVINCIAS |

CLASIFICACION DEL
DOCUMENTO

NOMBRE PROCESO MANTENIMIENTO DE EQUIPOS DE APOYO TERRESTRE |

JEFE SEA

USO INTERNO

FECHA
APROBACION

PUNTOS MODIFICADOS

RESUMEN DE CAMBIOS

Figura 158: Ficha de proceso de Mantenimiento de EAT

Fuente: Elaboracion Propia

208



MANTENIMIENTO DE EQUIPOS DE APOYO TERRESTRE |

Mantener los equipos de apoyo terrestre operativos y en condiciones para las Dperacionesl
requeridas por la Aerolinea segun los estandares de sequridad (safety y security) y calidad..

(EE S Aplica a todos los equipos de apoyo terrestre

4. PRODUCTOS

Equipos de apoyo terrestre operativos

Mdviles Operativas

Cronograma de Mantenimiento de EAT

Presupuesto para Mantenimiento de EAT

6. PROVEEDORES
Compras Aeronduticas
Compras Locales

Proceso de Operaciones SEA

Proceso de Carga

Proceso Operacional y Despacho
#|Proceso de Mantenimiento

8. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS
EAT: Equipos de Apoyo Terrestres

5. CLIENTES

",2' Proceso de Operaciones SEA

o

Proceso de Carga

Proceso Operacional y Despacho

Proceso de Mantenimiento

Compras Aeronduticas

Compras Locales

7. INSUMOS
LV EAT v materiales Nuevos
= |EAT para reparar y/o mantenimiento
adMaviles para reparar y/o

c,D, e
EF mantenimiento

SEA: Senicio Especializado Aeroportuario

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Manual MAN.GA.002. MANUAL SEA

Manuales del Fabricante de EAT

Figura 159: Ficha de proceso de Mantenimiento de EAT

Fuente: Elaboracién Propia
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Durante el mes de Diciembre de cada afio
el Jefe SEA en conjunto con el analista | -Jefe SEA )

de Opercaiones elabora el Cronograma | -Analista de Operaciones
de Mantenimiento de equipos en el cual | - Gerente de Aeropuertos
es revisado por el Gerente de Aeropuertos
de Lima - Provincias, para realzar un
ajuste o modificacion.

ilnspecciones
diarias?

Las Inspecciones darias son realizadas | _agante de
por el Agente de Mantenimiento SEA | pjantenimeinto SEA

(Lima) y en estadones por el agente de | _aqente de SEA
SEA atodosos EAT y moviles. 2

Los registros son  amacenados
directamente en los Files de cada equipo.
Para e caso de las Estaciones,
diariamente los Agentes de SEA deberan
enviar & registro al Jefe SEA y solo una
vez al mes por via correo electronico y
firmado.

f/// \\\\\

{/ N, NO .

< iMecesidad A medida que se van generando las
mantenimiento Inspecciones, el Agente de
correctivoylo Mantenimiento ylo agente de SEA

plan? puede detectar la necesidad de un

‘Ya sea por el plan de Mantenimiento

de Equipos o0 necesidad de un Jefe SEA
Mantenimiento correctivo, el Jefe SEA
elabora una OT, |a cual es entregada al
Agente de Mantenimiento  SEA

designado.

Elaboracion y

Figura 160: Ficha de proceso de Mantenimiento de EAT
Fuente: Elaboracion Propia
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-

El Agente de Mantenimiento SEA
procede a ejecutar el Mantenimiento de
acuerdo a la OT. En caso de considerarse
materiales estos son refirados desde el
Almacen (Local o Aerondutico). Los
trabajos realizados son evidendados en los

Ejecucion Registros de Mantenimiento  SEA
Mantenimiento correspondientes. En caso de requerirse
alguna compra urgente detectada en el

-Agente de
Mantenimiento SEA

momento del Mantenimiento, la compra se
realiza confondo caja chica

Figura 161: Ficha de proceso de Mantenimiento de EAT
Fuente: Elaboracién Propia

3.3.2.6. Procedimiento de recojo de personal operativo
Se realiz6 el procedimiento de recojo de personal operativo el cual ayudara
al personal sobre sus responsabilidades y el procedimiento a seguir. Ver
Anexo 10

3.3.2.7. Realizacion de talleres y eventos para la mejora del
clima laboral
A través de la consultora Trascender se logré realizar los siguientes talleres:

- Taller de Inteligencia emocional (Autoconocimiento, control de
emociones, automotivacion, empatia y control de relaciones).
- Taller de autoestima y Motivacion laboral.

- Comunicacion estratégica, afectiva y efectiva con PNL.
Con ello se pudo lograr que el personal directivo (gerentes y jefes) tengan

una mejor relacion con su trabajadores, mejor comunicacion e incentivan la

participacion del personal en la mejora continua.
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Tmycemfer‘%:

CONSULTING COACHING TRAINING

Figura 162: Consultora Trascender

Fuente: Trascender

Diseio e implementacion de politicas y procedimientos
comunicacion

PROGRAMA ANUAL PRG.GSC.010 DE
ACTIVIDADES DE COMUNICACION
INTERNA Y EXTERNA

i/ /
A

7 Tk ~
o po Revjaady por Fafobado gar
’ jio Romero Velazeo A

Figura 163: Programa Comunicacion Interna y Externa

Fuente: Elaboracién Propia

de
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Adicionalmente, se realizaron eventos en los cuales se festejaron
mensualmente los cumpleafnos de los colaboradores, también se realizaron

eventos deportivos para mejorar el clima en la empresa.

Figura 164: Compartir Aerolinea
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 165: Cumpleanos Aerolinea

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 166: Evento Aerolinea
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 167: Evento deportivo Aerolinea
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 168: Evento deportivo Aerolinea

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.2.8. Proceso de Evaluacion de Proveedores

En el analisis de la situacion actual de la compafnia se identificé que parte de

los retrasos son causados por proveedores externos por lo que se ha

desarrollado el proceso de evaluacion de proveedores (Ver Anexo 11), en el

cual cada gerente operacional (Operaciones, mantenimiento y aeropuertos)

enlistara los proveedores de sus respectivas gerencias a través del formato
FORM.GSC.035 LISTADO DE PROVEEDORES CRITICOS, ver tabla 64.

Tabla 64: Formato lista de proveedores

LISTADO DE PROVEEDORES CRITICOS
FORM.GSC.035

FECHA:

AREA:

RESPONSABLE:

tem

Nombre del
Proveedor

Descripcion del Nombre del Contacto del Mail y telefono del

Producto y/o Servicio proveedor

contacto

Direccion de la
empresa

Rev. Original / Ag. 2013

Fuente: Elaboracién Propia

215



Una vez enlistados los proveedores, se procede a definir los criterios de
evaluacion independientes para cada proveedor a través del formato
FORM.GSC.036 EVALUACION DE PROVEEDORES. Ver Anexo 12.

Gerencia : Nombre de la gerencia FORM.GSC.036 / Ag. 13
Formato: EVALUACION DE PROVEEDORES Rev. Original
_ Numero correlativo
por proveedor
PROVEEDOR DE PRODUCTO/SERVICIO: Nombre del proveedor
EVALUADO POR: Nombre del evaluador
fecha de la evaluacion dd/mm/aa
EVALUACIONES

Peso asignado a
cada criterio %

CRITERIOS

% Obtenido en Test

0% Criterio 1 0% 0% 0% 0%
0% Criterio 2 0% 0% 0% 0%
0% Criterio 3 0% 0% 0% 0%
0% Criterio 4 0% 0% 0% 0%
0% Criterio 5 0% 0% 0% 0%
0% TOTAL [ 0% | 0% | 0% | o%

Evaluacion 1: 0%

Evaluacion 2: 0%

Evaluacion 3: 0%

Evaluacion 4: 0%

RANGO DE ACEPTACION: Colocar el rango de aceptacion

RANGO MEDIO: Colocar el rango medio

RANGO DE RECHAZO:

"El resultado de la evaluacion del Proveedor es: "colocar resultado en %", porlo que esta dentro del rango de: colocar en
cual de los 3 tipos de rango se encuentra.

Firma del evaluador

Firma del Gerente

Observaciones / Acciones Correctivas y/o preventivas:

Figura 169: Formato evaluacion de proveedores
Fuente: Elaboracién Propia
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Luego de definir los criterios de evaluacion, se establecen los parametros
para medir cada criterio de evaluacién, ver tabla 65.

Tabla 65: Parametros de evaluacion de proveedores

Resultado de las Evaluaciones

N2 Criterios: Criterio 1 1 2 3 Observaciones
1|Parametro 1
2|Parametro 2

n [Parametron

Resultado Optenido 0% 0% 0% 0%

Fuente: Elaboracion Propia

Este proceso de evaluacion de proveedores se realizard como minimo 4

veces al ano, es criterio de cada gerencia evaluarlo con mayor periodicidad.

Asi mismo estas listas seran enviadas a la gerencia de seguridad corporativa
donde se establecera un plan anual de auditorias a los diferentes

proveedores.

Con la finalidad de formalizar el proceso de evaluacion de proveedores, se
procedi6 a elaborar un flujo grama con las actividades antes descritas el cual
ha sido proporcionado a cada gerencia, asimismo se brindé una capacitacion
a las gerencias y jefaturas de cada area. Ver Lista de Asistencia (Anexo 13).
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EVALUACION DE PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

RESULTADOS / NOTAS

RESPONSABLES

Instructivos para evaluaciony
registro de Proveedores por

Instructivos para evaluacion
y registro de Proveedores
por gerencia -
’ No
‘ No
Si

Cada Gerencia de areas aplicables,
identifica los proveedores criticos que
afectan la seguridad (Safety y security) y
calidad de sus operaciones.
Los proveedores criticos deben ser
ingresados en el FORM.GSC.035 Listado
de proveedores criticos.

Nota: La lista de proveedores criticos

debe ser ala GSC
para que sea considerada dentro del
de anual.

Asimismo se deben adjuntar los

o con
los aspectos tecnicos que deban ser
controlados.

Cada Gerencia de las areas aplicables,
determinara los criterios y parametros
necesarios para evaluar a sus
proveedores criticos, los cuales deben ser
registrados en el FORM.GSC.036
Evaluacion de Proveedores Criticos
Ademas se define la base de calculo para
realizar la evaluacion y los puntajes de
aceptacion (ver ejemplo de formato
adjunto).

Nota: En caso las areas necesiten mayor
detalle revisaran sus instructivos para
evaluacion y registro de Proveedores por
gerencia. (solo para las que apliquen).

Cada gerencia de las areas aplicables
evalua a los proveedores criticos en base a
lo establecido anteriormente y debe ser
registrado en el FORM.GSC.036 Evaluacion
de Proveedores Criticos .

Nota: La frecuencia de evaluacién sera
como minimo una vez al afio.

Luego de realizar la evaluacion de
proveedores se compara el resultado
obtenido con los criterios de aceptacion
definidos en el punto anterior.

En el caso que no cumpla con los criterios
de aceptacion definidos, los gerentes de
las areas aplicables gestionan las
acciones correctivas y/o preventivas segun
corresponda con el proveedor.

Los gerentes de las areas aplicables
verifican el cumplimiento de las acciones
correctivas y/o preventivas.

El criterio para la eliminacién de un
proveedor es establecido por el Gerente
del area aplicable, el cual debe presentar
un informe sustentado a la Gerencia de
Administracion y Finanzas con copia a la
Gerencia de Seguridad Corporaativa para
que se determine o no la eliminacion.

- Gerentes de areas
aplicables.

- Gerente de
Administracion y
Finanzas.

- Gerentes de areas
aplicables

- Gerentes de areas
aplicables

- Gerentes de areas
aplicables

- Gerentes de areas
aplicables

- Gerentes de areas
aplicables

- Gerentes de areas
aplicables

- Gerente de
Administracion y
Finanzas.

Figura 170: Ficha de proceso de evaluacion de proveedores

Fuente: Elaboracion Propia
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Auditoria a GATE GOURMET

Se realizé una auditoria al proveedor de Servicio a Bordo, a continuacion se

presenta el informe. Ver Anexo 14

INFORME DE
AUDITORIA
Fecha: 19/07/2013
1. Antecedentes Generales:
Tipo de Auditoria . Programada
Organizacion Auditada . GATE GOURMET PERU S.R.L
Lugar de Auditoria Aeropuerto Internacional Jorge Chavez — Zona Norte —
9 Callao Peru

Fecha de Auditoria : 19 dejulio del 2013

Objetivo Auditoria: Verificar cumplimiento de los procesos
Alcance: Proceso de comisariato y proceso de operaciones de cabina

Criterio: Auditoria Programada

5. Antecedentes Generales:

5.1. Responsable de la Organizacion Auditada:

« Claudio Carballo
Gerente General Gate Gourmet Perd S.R.L.

5.2. Equipo Auditor:
« Jhan Pierre Mejia Gonzales
Auditor Gerencia de Seguridad Corporativa
5.3. Asistentes de reunidn inicial:

o Flavia Silva/Fernando Texeira /Javier Valencia

5.4. Asistentes reunion de cierre:

o Flavia Silva/Fernando Texeira /Javier Valencia

6. Observaciones del Auditor

6.1. Aspectos positivos:
e Disposicion y amabilidad de todo el personal frente a la auditoria
e Programa PRIDE
e Personal debidamente capacitado
e Fomenta la mejora continua a través de la competencia entre areas,
recociendo al personal
o Areas debidamente Sefalizadas
e Informa al personal sobre seguridad, calidad y mejora (murales

informativos)
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6.2. Oportunidades de mejora:

e Verificar que todo el personal use gu

antes en el proceso final, se

observd que personal que tenia contacto con alimentos no tenian

guantes.

e Sefalizacibn de los ambientes podria mejorarse, en algunas

instalaciones no se vio sefiales de emergencia.

e Se observé en el area de cocina un extintor no estaba sefalizado.

7. Resumen de no conformidades

Tipo Cantidad Total de No Conformidades
Critico Ninguna
Mayor Ninguna Ninguna
Menor Ninguna

8. Detalles de No — Conformidades

9. Implementacion:

Nombre/Firma
Auditor Lider

Acuse de recibo:

Nombre/Firma
Responsable de Organizacion
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CAPITULO IV
DISCUSION Y APLICACION

4.1.Verificar

Posterior a la aplicacion de los planes de mejora establecidos, se procedi6 a
medir los indicadores evaluados inicialmente para verificar el desemperio de
las mejoras. A continuacién se presenta el resumen de los indicadores luego

de las actividades realizadas. Informaciéon detallada en Anexo 15.

Tabla 66. Indicadores de Gestion.

Indicador Descripcion del indicador Valor obtenido
Eficacia operativa [NUmero de vuelos realizados / total de 93.50%
vuelos programados]*100
Eficacia de tiempo [Nimero de vuelos puntuales / total de 82 88%
vuelos realizados]*100
Eficacia Cualitativa Encuesta a clientes 75.91%

[Eficacia operativa*Eficacia de

Eficacia Total 58.82%

tiempo*Eficacia Cualitativa]

L [Total de horas voladas por tripulacion /
Eficiencia Hora -
i total de horas proyectadas por 68.94%
Tripulante . L
tripulacién]*100
Eficiencia Hora - [Total de horas voladas por flota / total 97.60%
Maquina de horas proyectadas por flota]*100 R

[Eficiencia Hora - Tripulante *Eficiencia

Eficiencia Total .
Hora-Maquina]

Efectividad

[Eficacia Total*Eficiencia Total]

Productividad Hora -
Tripulante

[NUmero de pasajeros transportados /
Horas Tripulante utilizados]

3.84 [pasajeros transportados
/ Hora Tripulante]

Productividad Hora -
Maquina

Productividad

Productividad
alineada al proyecto

[NUmero de pasajeros transportados /

Horas Flota utilizados]

[NUmero de pasajeros transportados /
Recursos utilizados ($)]

[Numero de vuelos realizados / Costos
operacionales]

Fuente: Elaboracién Propia

15.39 [pasajeros transportados
/ Hora Flota]
0.01948 [pasajeros
transportados / $]
0.00027651 [vuelos realizados
/ $ procesos operacionales]
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Tabla 67. Indicadores.

Indicador Descripcion del Indicador Valor
5'S Encuesta al personal 81.90%
Clima laboral Encuesta al personal 72.00%

[Mantenimientos preventivos /

Mantenimientos (Mantenimientos preventivos +
. > P 53.57%
preventivos Mantenimientos
correctivos)]*100

[NUmero de viajes de moviles

Aprovechamiento de
P reales / NUmero de viajes de 69,65%

moviles
moviles objetivo]*100
Capacitacion Encuesta al personal 59.00%
Comunicacion Encuesta al personal 61.05%
[(Snacks programados - Snacks
Snacks desperdiciados utilizados) / Snacks 1.00%
programados]*100
Costo de Calidad Encuesta al personal 10.13%

Fuente: Elaboracion Propia

Segun el resumen de indicadores, se puede concluir que las mejoras
implementadas han mejorado los indicadores medidos inicialmente.
Asimismo la productividad incremento a 0.00027651 Vuelos realizados/$

operativos.

4.2. Actuar

La etapa actuar tiene como fin mantener la continuidad de las acciones
implementadas y los resultados logrados, asi como identificar oportunidades
de mejora en los procesos de la organizacion, por lo que se han establecido
los siguientes procedimientos de seguimiento e identificacion de

desviaciones y/o oportunidades de mejora:
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4.2.1. Gestion de reportes

El procedimiento de gestion de reportes tiene como objetivo permitir a

cualquier colaborador reportar eventos o condiciones potenciales o reales

que hayan afectado o puedan afectar la calidad o seguridad del sistema de

gestién.

ENTRADAS

ACTIVIDADES

RESULTADOS / NOTAS

RESPONSABLES

Ficha Técnica de
Proceso:

- PRGSC.009 Gestion
del Riesgo, del Cambio y
Acciones Preventivas

- PRGSC.005
Investigaciény Acciones
Correctivas

- PR.GSC.011 Control
RePodeds)ue

Conforme

Cualquier Colaborador (Tripulacién,
i No

P s
Operativo) puede identificar Condiciones
o eventos que afecten al sistema en las
actividades de la Empresa y debe
completar el "Reporte para mejora del
SIG" (Ver Instructivo de llenado de
Reporte para mejora del SIG).

El Reporte para Mejora del SIG puede ser
enviado por medio electrénico o impreso.
En el caso del medio digital, el formato se
encuentra en la Internet y es enviado por
ese medio. En caso de ser impreso este
debe ser entregado al Gerente de
Seguridad Corporativo u otro personal
de la GSC.

Los reportes emitidos por la internet o que
llegan por el correo electrénico son
recibidos por todos los Colaboradores de
la GSC, para el caso de los que lleguen
en forma impresa estos son
recepcionados por el Asistentes de la
GSC.

Los Reportes para Mejora del SIG son
analizados en forma general por el
Seguridad Corp iva para

luego ser clasificados por su naturaleza
segun el impacto en los objetivos:

- Calidad (eficiencia)

-Safety (seguridad operacional)
-Security (actos ilicitos)

El GSC analizan los Reportes para
Mejora del SIG con el fin de asignar el
proceso a seguir:

-Gestion del Riesgo, del
Acciones Preventivas
-Investigacion y Acciones Correctivas
-Control de Producto no Conforme

El Gerente SC procede a enviar el
Reporte a los Responsables (Duefios) de
los Procesos, los cuales desarrollaran los
procesos correspondientes segun las
Fichas de Proceso:

- PR.GSC.009 Gestion del Riesgo, del
Cambio y Acciones Preventivas.

- PR.GSC.005 Investigacion y Acciones
Correctivas.

Cambio y

Los reporte son enviados con copia a los
Asistentes GSC respectivos para que se
hagan cargo de su seguimiento.

NOTA: La GSC puede ser consultada
para el desarrollo de estas actividades
por todas las areasde LCP.

-Tripulaciones
- Personal operativo
- Personal No Operativo

-Tripulaciones

-Personal operativo
-Personal No Operativo
-Asistente de la Gerencia
de Seguridad Corporativa

- Gerencia de Seguridad
Corporativa
- Asistentes de la GSC

- Gerente de Seguridad
Corporativa

- Gerencia de Seguridad
Corporativa

-Gerencia de
Seguridad Corporativa

- Asistente GSC

Figura 171: Procedimiento de gestion de reportes

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.2. Auditorias de gestion
El procedimiento de auditorias de gestion tiene como objetivo mantener el
sistema de gestion a través de la realizacién de auditorias planificadas
obteniendo informacién del desempefio organizacional para planificar el

mejoramiento continuo.

ENTRADAS

oo Audtoras
~ Portatolios do Rio
eracionales y

- Matriz de Seguimiento de
acciones - Sase de Datos do
Sistemna Reportes (SIG).
~Estado de Indicadores de
Procesos
- Listado de Proveedores.
criticos y documentos de
respaldo de la relacion
contractual

~ NMatriz Ider
B e ion db Chmprionto
~Informos de Auditorias

Auditoria (periodo anterior)
*Formato Programa Anual
de Auditorias

ACTIVIDADES

NOTAS/RESULTADOS

RESPONSABLES

Ges del

Riesgo al
Programa

Comunicacion a
la Organizacion

E! Programa Anual de Auditorias es
elaborado en el Mes e de
cada ano, por el cOord nador de

3

el Gerente de
Corporativa. Podran
auditorias adicionales al Programa, las
cuales deberan efectuarse conforme al
procedimiento. Para la programacion
hay que considerar la revision de la
documentacion como los Portafolios
de Riesgo de todos los procesos y
sitos de trabajo de forma de
considerar procesos o lugares con
presencia de riesgos significativos y
los Informes de
para concentrar
recursos. Adicionalemente,
programa se incluiran las Au
Proveedores e’ forma de
controlar sus actividades.

por
Seguridad

NOTA: Se debera considerar la
realizacién de una o varias auditorias
totales o parciales a los requisitos
IOSA, asegurandonos de revisarlos
todos por lo menos cada 24 meses.

El Programa Anual de Auditoria se
estion
Los Tietgos “Significativos

medidas de control son incluidos al

justificacion  para la asignacion de
recursos por parte de la Alta Direccion.

Programa Anual de Auditori

aprobado por of Gerente General: En
contrario se realizaran

modificaciones necesarias

El Gerente Seguridad
Corporativa el Programa
Anual aprobado  al

de Comunicacion Interna y

Externa para su divulgacion.

Con una antelacién de 10 dias, el

Coordinador de Gestion de Calidad
notifica a los responsables de
sreas que van a sor
acuerdo al Programa
Auditoria y acuerdan entre las partes
las fechas exactas de su realizacio

Para cada area, identific los

requerimientos y documentos  del

Sistema de Gestion que son aplicables.
bre

y sol ia 1a:
Y ctiiandes e Auditoria Eompletando Ia
Planificacién de Auditoria que inclu:

como  m Objetivo, Alcance,
Criterio, Fecha, Hora, Proceso,

idades, Audi Audi . En
este el C de
Gestién de Calidad deja designado el
Equipo Auditor (ver Instructivo

"Capacitacion, Evaluacion y Calificacion
de Auditores™), deberan poner especial
a fin que
ores no auditen procesos del
n que desem penan
formalmente on la_ Orgamzacion, v
donde no existan conflictos de interes.
En esta actividad se le hace entrega al
Auditor Jefe de las acciones a las
cuales debera realizar seguimiento. La
Planificacion es Aprobada por el
Gerente de Seguridad Corporativa.

Si aplica, ol Coordinador de Gestisn
elabora de
Toricacions para la aud e por
realizarse y las presenta al Gerente

Seguridad Corporativa para su
mejora y/o aprobacion.

Dependiendo del alcance de la
auditoria y la experiencia de los
Auditore s, el Auditor Jefe

determinara la necesidad de convocar
al Equipo Auditor para preparar la

auditoria acuerdo 1 1an,
S iando los documentos Smociades
y Listas Verificacion

correspondientes, la que previamente
sera revisada con el Auditor Jefe. En
las listas de verificacion se deberan
las Defensas y/o
asoclados riesgos
ue seran auditados
(Ponafol-os e Ricsgo)

- Gerente de Seguridad
Corporativa

- Coordinador de
Gestion de calidad

- Gerente de
Seguridad Corporativa
- Coordinador de
Gestion de calidad

Gerente General

Gerente de Seguridad
Corporativa

- Coordinadorde
Gestion de calidad

- Gerente de
Seguridad
Corporativa.

cordinador de
Gestion de calidad

- Gerente de

Gestion de calidad

Figura 172: Procedimiento de auditorias de gestién

Fuente: Elaboracion Propia
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—
ENTRADAS

e —
ACTIVIDADES

NOTAS/RESULTADOS

RESPONSABLES

Realizar reunién previa a la auditoria
con los Auditados para, como minimo:
- Informar objetivo y alcance de la
auditoria.

- Conocer a los participantes.

- Discutir duracién y secuencia de la
auditoria, confirmando los horarios.

- Establecer Canales de Comunicacion.
- Fijar Reunién Final.

Consiste en observar las instalaciones
que se auditaran con la finalidad de
formarse una idea de los procesos que
en ésta se efectian y el estado de
orden que el area en general presenta.

NOTA: Esta actividad puede ser
omitida si hay buen conocimiento del
area a auditar por parte de los
Auditores.

Se procede segun Planificacion de
Auditoria, mediante la realizacion de
entrevistas del Equipo Auditor con el
fin de establecer su desempefio y
verificar conformidad en el proceso
auditado o en su defecto detectar no
conformidades (reales o potenciales),
peligros a la Seguridad Operacional y
Seguridad y Salud en el Trabajo,
Aspectos Ambientales, desviaciones
del Sistema de Gestion u
oportunidades de mejora usando las
Listas de Verificacion. Cualquier
indicio que sugiera una no
conformidad debera ser investigado
aun cuando no esté incluido en la Lista
de Verificaciéon, registrando las no
conformidades encontradas.

Los Auditores deben colocar especial
enfasis en aportar a la identificacion
de nuevas Amenazas (SO, SST,
Ambiente) registrandolas cuando
estas no hayan sido reportadas.

Cuando corresponda se realiza
reunién para presentar los hallazgos,
aunar criterios, redactar y clasificar No
Conformidades, generar los Hallazgos.
Para ello se apoya en las Listas de
Verificacion.

En la reunion de cierre se presenta a
las Areas auditadas las no
conformidades detectadas,
analizandose en detalle cada una de
éstas. Posteriormente, en un plazo no
superior a 5 dias habiles el o los
Auditores deben entregar al
Coordinador de Gestion de Calidad
las Listas de Verificacion y el informe de
auditoria para revisar el Informe de
Auditoria conjuntamente con el Gerente
de Seguridad Corporativa. Una vez
aprobado se enviara el informe (en pdf)
a los auditados y al Auditor Jefe para
que generen los Reportes de las NC
encontradas atraves del Sistema de
Reportes de INTERNET.

Las No Conformidades,
Observaciones y Oportunidades de
Mejora detectadas en la auditoria son
tratadas de acuerdo a lo especificado
en los Pr “Inve sti ion y
Acciones Correctivas” y "Gestion
del Riesgo y Acciones Preventivas”
segun corresponda.

El Coordinador de Gestion de
Calidad, cuando vaya a realizarse una
Revision del Sistema, prepara una
Presentacion del Balance de
Resultados del periodo la cual es
enviada al Gerente de seguridad
Corporativa para su analisis de
acuerdo al Proceso de "Revision del
Sistema de Gestion"

NOTA: todas las auditorias
programadas se registraran por el
Coordinador de Gestion de Calidad en
el FORM-GSC-010 Control y
Seguimiento de Auditorias.

- Informe de Auditorias
- Reportes para Mejora del SIG

- Presentacion Balance de
Resultados

- Control y Seguimiento de —
Auditorias

Despues de cada auditoria el
Coordinador de Gestion de Calidad
actualiza el programa anual y por lo
menos 4 veces al afio en conjunto con
el Gerente de Seguridad Coporativa
analizan el avance y cumplimiento del
programa anual de auditoria,
generando observaciones a ser
consideradas para la elaboracion del

préoximo periodo.

- Auditor Jefe y
Auditores Internos
- Auditados

- Equipo Auditor

- Equipo Auditor

- Auditor Jefe
- Auditores Internos

- Auditor Jefe

- Coordinador de
Gestion de Calidad.
- Gerente Seguridad
Corporativa

- Coordinador de
Gestion de Calidad

- Auditor Jefe

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 173: Procedimiento de auditorias de gestién
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Adicionalmente, se han establecido procedimientos de tratamiento a las
desviaciones, amenazas y/o oportunidades de mejora identificados:

4.2.3. Investigacion y Acciones correctivas
El procedimiento de investigacién y acciones correctivas tiene como objetivo
indagar de forma independiente el origen de desviaciones; que afecten la
calidad y eficiencia del sistema de gestibn de la organizacion y sus

operaciones, para determinar acciones que eviten su recurrencia.
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ENTRADAS

Matrices de
Seguimiento de
acciones

]

no deseado o anormal que se va a
il igar desde el Si de R

SIG u otro medio. Se evalua si amerita
reporte a la autoridad correspondiente.

Para el caso de Reportes por Accidentes
de .aviacion ver Observacion punto 12

ble de la i igacion, segun
corresponda:
a) Accidente / Incidente de aviacion
(Comisién de Investigacién definida por la
GSC);
b) Accidente de trabajo, incidente laboral o
enfermedad profesional (Coordinador SST
y Comité SST);
c) Otro tipo de accidente / incidente con
dafio a la propiedad o medio ambiente
(Coordinador de SST y MA / Comisién de
Investigaciéon definida por la GSC);
d) Interferencia o intento de actos de
interferencia ilicita (Jefe AVSEC / Gerente
de Seguridad Corporativa);
En todos los casos los duefios de los
procesos deben estar de acuerdo con los

Se analiza la informacién contenida en el
Reporte para Mejora del SIG y toda la
informaci6n preliminar a la que se tenga
acceso y se define si se procedera con
investigacion.

Plan de accion para la investigacion,
se debe definir:

1) El (los) responsable(s) de la
investigacion, definido por la GSC;

2) Los recursos necesarios;

3) Un cronograma de actividades.

Para el caso de Accidentes laborales la
solicitud de atencién médica se realiza
de acuerdo al formato definido y es
presentado  por  Administrador  de
estacion, supervisor de turno o asistente
social segun corresponda

Reconocimiento inicial del evento no
deseado, preguntarse de manera
general:

1) Qué pasé?;

2) Quien estuvo inwolucrado?;

3) Cuando ocurrié;

4) Donde ocurri6;

5) Cémo y porqué ocurrié?.

Evento no deseado (END) puede ser:
a) Accidente o Incidente de aviacion;

b) Accidente de trabajo, incidente
peligroso o efermedad profesional;

c) Otro tipo de accidente / incidente con
dario a la propiedad o medio ambiente;
d) Interferencia o intento de actos de
interferencia ilicita;

Se identifica cuales fueron nuestros
objetivos afectados, pueden ser:

- Calidad (cumplimientos con requisitos,
evitar defectos).

- Seguridad (prevenir y controlar los
riesgos, evitar dafios.

- Eficiencia (medir y controlar la
efectividad, evitar derroches)

Determinar el impacto:

1) Demora o Cancelacién de welos;

2) Descanso médico prolongado;

3) Costos de recuperacién por dafios;
4) Secuestro de aeronave;

5) Paralizacién de aeronave por DGAC;
6) Otros.

ACTIVIDADES RESULTADOS / NOTAS RESPONSABLES
Recepcion de la informacion preliminar del
accidente, incidente; irregularidad; no
conformidad; ocurrencia, evento o estado &sc

- GSC / Comisién de
Investigacion / Comité
SST

-GSC

- Responsable(s)
de la Investigacién

- Responsable(s)
de la Investigacion

- Responsable(s)
de la Investigacion

Figura 174: Procedimiento de Investigacion y Acciones Correctivas

Fuente: Elaboracion Propia
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ENTRADAS

ACTIVIDADES

RESULTADOS / NOTAS

RESPONSABLES

FORM.GSC.051 Libro de
Trabajoproceso de
investigacion

Reporte para
Mejora del SIG

FORM.GSC.051 Libro de
Trabajoproceso de
investigacion

Informacién recolectada en
FORM.GSC.051 Libro de Trabajo
proceso de investigacion
actualizado

Informacién recolectada en
FORM.GSC.051 Libro de Trabajo
proceso de investigacion
actualizado

Reportes para
Mejora del
SIG

Recoleccién de la
informacion sobre el
suceso
(Hechos/Evidencia)

——

Clasificacion de la
informacion

|

Andlisis de la
informacion
recolectada

——

Establecer la relacion
causa-efecto (Cadena
Causal)

Identificacion de las
Causas Raiz

2

Utilizar cualquiera de estos métodos de
recoleccion de informacion:

1) Observacion;

2) Entrevistas;

3) Andlisis de documentos vy registros;
4) Estudios de casos similares;

5) Andlisis de fotos, videos, peliculas,
grabaciones de sonido, data e
imégenes.

Recurrir a los siguientes niveles para la
recoleccion de informacion:

a) Proceso de trabajo donde se produjo
el evento: condiciones de la tarea
(personas, recursos, entorno de trabajo,
ubicacion geografica);

b) Caracteristicas de la supenision:
estilos, filosofia, etc.;

c) Caracteristicas de la organizacion:
politicas, procesos, recursos,
presupuesto, cultura, clima
organizacional, etc.;

d) Entorno externo: fuera de la
organizacién (regulatorio, politico, social,
econdmico, etc.

Informacién recolectada
en FORM.GSC.051 Libro

de Trabajo procesode
investigacion

1) Evidencia objetiva; y
2) Puntos de \ista (percepcion de los
entrevistados y testigos).

Informacién recolectada en
FORM.GSC.051 Libro de Trabajo
proceso de investigacion
actualizado

Se debe distinguir, entender, secuenciar, y
relacionar la informacién recolectada y
clasificada, para establecer en el siguiente
paso la cadena de causa efecto.

Informacion recolectada en
FORM.GSC.051 Libro de Trabajo
proceso de investigacion
actualizado

Establecer la  relacion  causa-efecto
aplicando a metodologia de LC Pert que se
considere necesaria (Ishikawa, 5 porques,
arbol de problemas, etc).

Informacién recolectadaen
FORM.GSC.051 Libro de Trabajo
proceso de investigacion
actualizado

Causas - Raiz establecidas, definidas
como elementos, condiciones, estados o
sucesos que de no haber existido no se
hubiese producido el END.

Nota: Para las NC y reportes voluntarios se
usa las herramientas como los 5 porques,
ishikawa, entre otros.

Mejora del SIG FORM.GSC.051 Libro de
Actualizado Trabajo proceso de
seccionlll investigacion

\__/___

Reportes para ( Informacién recolectada en

- Responsable(s)
de la Investigacion

- Responsable(s)
de la Investigacion

- Responsable(s)
de la Investigacion

- Responsable(s)
de la Investigacion

- Responsable(s)
de la Investigacion

Figura 175: Procedimiento de Investigacion y Acciones Correctivas

Fuente: Elaboracion Propia
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Reporte para
Mejora del SIG

Matrices de
Seguimiento de

acciones

Definir Acciones (Inmediatas,
Correctivas ) (planes de
accion, asignacion de
recursos y controlar su
efectividad) e
implementacién

Comunicacion a la
Autoridad (si aplica,
Formato
F-DGAC-A-009)

accidente / incidente similar. En caso
que durante la investigacion se detecte
peligros / aspectos ambientales o
riesgos no relacionados con el END,
reportarlos para iniciar el Proceso de
Gestion del Riesgo y Acciones
Preventiva.

Seguimiento de la efectividad de las
acciones realizadas. EI Coordinador
respectivo actualizard la matriz de
seguimiento de acciones

Reporte para
Mejora del SIG
Actualizado

Matrices de
Seguimiento de
acciones
actualizada

Si aplica, la Gerencia responsable
comunicard a la DGAC utilizando el
formato F-DGAC-A-009 o FAA utilizando
el formato FAA 8010-4.

En caso de accidente o incidentes del
trabajo el Coordinador SST y MA
comunicara al MlInisterio del Trabajo. Para
Accidentes o Incidentes ambientales el
Coordinador de SST y Medioambiente
comunicara al Ministerio del Ambiente.
Estas comunicaciones van firmadas por el
Representante legal

Reporte a la Autoridad
( siaplica)

ENTRADAS ACTIVIDADES RESULTADOS / NOTAS RESPONSABLES
2
mm&":&?g{eﬁgﬁcéidﬁggaio Generacion de Acciones Correctivas y/o
proceso de investigacion Acciones Preventivas para resolver los
actualizado origenes del END y prevenir otro - Responsable(s)

de la Investigacion

- Coordinador GSC

- Gerencia responsable

Figura 176: Procedimiento de Investigacion y Acciones Correctivas

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.4. Gestion del riesgo y acciones preventivas

El procedimiento de gestién del riesgo y acciones preventivas tiene como

objetivo evaluar el riesgo y establecer los controles necesarios para

mantenerlo en niveles aceptables.
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ENTRADAS ACTIVIDADES RESULTADOS / NOTAS RESPONSABLES
INICIO
Los reportes son recepcionados por
Reporte(s) el Responsable del Proceso que se
para mejora haré cargo de él. Cada Responsable
delSla de Proceso debera analizar y tratar| - Responsable del
el peligro/amenaza/aspecto| Proceso .
Peligro / ambientales identificado 'y otra correspondiente
Amenazas / A2 informacién relevante. Para el caso
Aspectos Recepmor)l y de los Peligros/ Aspectos
ambientales canalizacién Ambi | identificad |
‘dentificado m ientales  identificados en e
mismo proceso donde se desempefia
el detector, estos son tratados
directamente en este proceso
completando el Portafolio de riesgo
correspondiente.
Se realiza la recopilacion y andlisis
Reporte(s) de la informacion.
e Se procede a determinar la
existencia de defensas lo cual queda
registrado tambien en el Portafolio
Cuadros de de Riesgos del proceso. - Responsable de
Probabilidad .
ga ”-dady Andlisis de fi ) - Proceso asignado
everida naiisis de riesgo Se estima la Probabilidad de
Ocurrencia y la Sewveridad del
Impacto o Consecuencia. Para lo
Portafolio de anterior se usa los cuadros de
Riesgos Probabilidad y Severidad. Los
VIGENTES resultados son registrados en el
Portafolio de Riesgos del Area.
Portafolio de Riesgos
ACTUALIZADO
. Se procede a valorizar el nivel de
Cuadro Matriz d » ) - " .
a ';?esgoflz e Evaluacion de Riesgo riesgo utilizando el Cuadro Matriz | Responsable de

¢Riesgo

NO EXTREMO o
— ALTO o por
decision

voluntaria?

Tratamiento de
Riesgos

——

- Y

de Riesgo.

Portafolio de Riesgos
ACTUALIZADO

En caso de que el nivel de riesgo se
encuentre entre los limites ALTO
y/o EXTREMO, o en cualquier nivel
por decision voluntaria, el
Responsable asignado y/o
equipo de trabajo proceden
determinar los controles a aplicar.
Toda la informacién  queda
registrada en "Reporte para
Mejora del SIG" y/o en el Portafolio
de Riesgo del Proceso.

Los controles se definen y se
registran todas las acciones a
realizar, el Responsable de dichas
acciones y los plazos para que
estas estén implementadas. Para el
caso de los controles que deban
implementarse y no se hayan
canalizado desde un Reporte del
SIG la fecha de implementacién y
responsable quedaran registrados
en la columna control.

Portafolio de Riesgos Reporte para
ACTUALIZADO Mejora del

SIG
ACTUALIZA

Proceso asignado

- Responsable de
Proceso asignado

Figura 177: Procedimiento de gestion de riesgo y acciones preventivas

Fuente: Elaboracion Propia
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ENTRADAS

ACTIVIDADES

RESULTADOS / NOTAS

RESPONSABLES

Portafolios de Riesgo

Los Coordinadores de la Gerencia
Corporativa que corresponda
verificardn que la accién propuesta
haya sido implementada en el plazo
definido lo cual registra en el
Reporte para Mejora del SIG. Una
vez verificada es el Responsable
del Proceso quien debera actualizar
el Portafolio de Riesgos con la
valorizacién del Riesgo Residual.

Los Peligros / Aspectos
Ambientales vy los controles
identificados en el Portafolio de
Riesgo seran difundidos a las Areas
inwlucradas a través de diferentes
medios.

Lo anterior debe ser comunicado y
entendido por todo el Personal y se
realizara a través del Proceso
"Comunicacion Interna y Externa™.
De igual forma la necesidad de
formacién se realizarda a través del
Proceso "Capacitacion y
Entrenamiento”. Para lo anterior el
Gerente GSC o de cada Proceso
podran enviar Requerimientos de
Capacitaciéon y Entrenamiento a
través de Correo Electrénico.

Correos electrénicos con
necesidades de
Comunicacion y/o
Capacitacion (sicorrsponde)

El Portafolio de Riesgos queda a
disposicién del Proceso de Auditoria
de Gestion para ser utilizado en la
programacion de Auditorias.

El proceso de Gestion del Riesgo
antes  descrito también debe
realizarse cuando:

- Se presentan cambios en el
entorno.

- Se hacen modificaciones a los
procesos y/o recursos.

- Incluye cualquier modificacion de
aeronave, nuevo equipamiento,
nuevo destino o rutas.

- Se presentan cambios en las
condiciones de trabajo o en las
regulaciones.

- Cuando se realizan cambios de
personal.

Teniendo en cuenta que lo anterior,
genera peligros / aspectos
ambientales (amenazas) y/o riesgos
que deben gestionarse, se debe:

- Para cambios internos, asegurar
que el riesgo de seguridad es
considerado antes de poner en
ejecucion tales cambios;

- Para cambios externos, evaluar la
eficacia de los controles de riesgo
existentes cuando tales cambios
afecten el ambiente operacional.

Por lo menos trimestraimente el
Analista de Aseguramiento de
Calidad y Seguridad consolidara la
informacion de todos los portafolio
de riesgo para analisis general y
entrega de informaciéon al GSC.
Este ultimo utiliza esta informacién
para la Revision del Sistema.

Se debe realizar seguimiento a las
acciones preventivas propuestas a
fin de verificar la eficacia de éstas.
Toda la informacion queda
registrada en el Reporte de Mejora
del SIG y/o directamente en el
Portafolio  eliminando fecha 'y
responsable de implementacién una
vez que este se encuentre
implementado, solo en ese
momento se calcula el riesgo
residual final. Toda la informacién
del estado de las acciones queda a
disposicién del Proceso Revisién del
Sistema de Gestion.

- Responsable del
Proceso
correspondiente
-Coordinador GSC
correspondiente

- Gerente GSC
- Responsables de
Procesos

- Gerente GSC
- Responsables de
Procesos

- Gerente GSC

- Analista de
Aseguramiento de
Calidad y Seguridad

- Coordinador de la
GSC que corresponda

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 178: Procedimiento de gestion de riesgo y acciones preventivas
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4.3. Analisis econdmico - financiero

4.3.1. Inversion del proyecto
A continuacién se detallara la inversion del proyecto realizado:

Tabla 68. Costos de Implementacién de 5°S

Cantidad Costo Unitario Costo total
Capacitacion
Coordinador de Seguridad (Asesor de 5S) 1 asesor S/.500.00 S/.500.00
Material de Ayuda 1| unidades S/.200.00 S/.200.00
Sub Total de Capacitacién S/.700.00
Clasificacion
Mecénico de Mantenimiento 3| dias/HH S/.150.00 S/.450.00
Supervisor de SEA 3| dias/HH " S/.252.00 S/.756.00
Asistente de Operaciones 3| dias/HH S/.50.00 S/.150.00
Material de Ayuda (impresiones tarjetas Rojas) 200 | unidades $/.0.10 S/.20.00
Sub Total de Clasificacion S/.1,376.00
Orden
Letreros y Tarjetas 20| Unidades S/.5.00 S/.100.00
Plantillas con los nombres de las herramientas (impresidn) 500 | unidades S/.0.10 S/.50.00
Pintura 10| Galones S/.75.00 S/.750.00
Tiner 10 litros S/.6.00 S/.60.00
Vainder (Documentacién) 200 | Unidades S/.15.00 S/.3,000.00
Cajas de Carton 40| Unidades S/.1.00 S/.40.00
Personal de Limpieza 3 | operarios S/.150.00 S/.450.00
Material de Ayuda (impresiones) 50 | Unidades S/.0.10 S/.5.00
Sub Total de Orden S/.4,455.00
Limpieza
Material de Ayuda (impresiones) 50 [ unidades S/.0.10 S/.5.00
Personal de Limpieza 3 | operarios S/.170.00 S/.510.00
Sub Total de Limpieza S/.515.00
Estandarizacion
Afiches de 5S ( Informativos) 30 | unidades S/.1.50 S/.45.00
Designacion de responsabilidades 2| dias/HH S/.50.00 S/.100.00
Material de Ayuda (Formatos) 50 | unidades S/.0.10 S/.5.00
Sub Total de Estandarizacion S/.150.00
Disciplina
Afiches de 5S ( Informativos) 30 | unidades S/.1.50 S/. 45.00
Sub Total de Disciplina S/.45.00

Fuente: Elaboracion Propia

Para la implementacién de las 5°s se requieren S/. 7,241.00.
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Tabla 69. Costos de Analisis y Mejoras

Cantidad Costo Unitario | Costo total
Definicion de la solucion
Anélisis de la Situacién actual 10 dias/H $/.50.00 S/.500.00
Realizacion de indices 15 dias/H $/.50.00 S/.750.00
Disefio de Plan de Mejora 10 dias/H $/.50.00 S/.500.00
Material de Apoyo S/.250.00 S/.250.00
Sub Total de Definicién de la solucion S/.2,000.00
Capacitacion de Personal
Programa de Instruccion y Entrenamiento para la Gerencia de
Aeropuertos 8 dias/H $/.50.00 S/.400.00
Plan Anual de Capacitacion 5 dias/H $/.50.00 S/.250.00
Sistema de Alertas de Vencimiento de Capacitacion 10 dias/H $/.50.00 S/.500.00
capacitacion a personal directivo 1 Expositor S/.250.00 S/.250.00
Fichas de proceso 10 dias/H $/.50.00 S/.500.00
Capacitacion en procesos Operacionales Lima 5 dias/H $/.50.00 S/.250.00
Estaciones
Capacitacion en procesos Operacionales Estaciones 13 13 dias/H $/.50.00 S/.650.00
Vidticos Analista de Operaciones
Pasajes 13 Pasajes S/.315.00 S/.4,095.00
Comida 13 dia $/.30.00 S/.390.00
Transporte 13 dia $/.5.00 S/.65.00
Sub Total de Capacitacion de Personal S/.7,350.00
Satisfaccion del Personal
Reconocimiento de Logros y Objetivos 12 | Reconocimiento/mes S/.100.00 S/.1,200.00
Reconocimiento de Onomédsticos 6 | Reconocimiento/mes S/.250.00 $/.1,500.00
Eventos Deportivos 3 Evento/afio $/.1,200.00 S/.3,600.00
Sub Total de Satisfaccion del Personal S/.6,300.00
Mantenimiento de EAT
Programa de Mantenimiento de EAT 10 dias/H $/.50.00 $/.500.00
Elaboracién de Formatos 5 dias/H $/.50.00 S/.250.00
Capacitacién en Lima 2 dias/H S/.100.00 S/.200.00
Estaciones
Capacitacion en Estaciones 13 13 dias/H $/.50.00 S/.650.00
Viaticos Mecanico
Pasajes 13 Pasajes S/.315.00 S/.4,095.00
Comida 13 dia $/.30.00 $/.390.00
Transporte 13 dia S/.5.00 S/.65.00
Sub Total de Mantenimiento de EAT S/.6,085.00

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 70. Costos de Andlisis y Mejoras

Mejora de Transporte
Procedimiento de Recojo de Personal Operativo 1 dias/H 5/.50.00 S$/.50.00
Sistema de Rutas y Zonificacion 1 Software S/.600.00 S/.600.00
Capacitacion de Personal de Transporte 1 dias/H S/.100.00 $/.100.00
Sub Total de Mejora de Transporte $/.650.00
Estandarizacion de Procesos
Chequeo de procesos en forma visual 3 dias/H 5/.50.00 $/.150.00
Entrevista a responsables de procesos 5 dias/H 5/.50.00 S/.250.00
Realizacidn de formato para detalle de procesos 1 dias/H 5/.50.00 S$/.50.00
Desarrollo de procesos en formato establecido 5 dias/H S/.50.00 S/.250.00
Sub Total de Estandarizacion de Procesos $/.700.00
Evaluacion a Proveedores
Procedimientos y formatos de Evaluacion 1 Procedimiento S/.300.00 $/.300.00
Auditorias a Proveedores 10 auditorias 5/.120.00 $/.1,200.00
Sub Total de Evaluacion a Proveedores $/.1,500.00
Software de Programacion de Operaciones
Recopilacion y Andlisis de Informacion
Analista de Operaciones 15 dias/H 5/.50.00 $/.750.00
Disefio del Software
Analista de Operaciones 15 dias/H $/.50.00 S/.750.00
Analista de Sistemas 15 dias/H 5/.67.00 S/.1,005.00
Desarrollo de software de Programacion de Operaciones $/.0.00
Analista de Sistemas 30 dias/H 5/.67.00 5/.2,010.00
Jefe de Sistemas 15 dias/H S/.166.67 S/.2,500.00
Analista de Operaciones 15 dias/H 5/.50.00 S/.750.00
Pruebas de Software y correccion de anormalidades
Analista de Sistemas 5 dias/H S/.67.00 S/.335.00
Analista de Operaciones 5 dias/H 5$/.50.00 S/.250.00
Capacitacion del Software
Analista de Sistemas 5 dias/H 5/.67.00 S/.335.00
Sub Total de Software de Programacion de Operaciones 5/.8,100.00
TOTAL S/.32,685.00
Fuente: Elaboracion Propia

Para la realizacién del andlisis de la empresa y la implementacién de las

mejoras se requiere S/.32,685

INVERSION DEL PROYECTO

Luego de un andlisis de los costos incurridos en el proyecto se obtuvo como

inversién total del proyecto lo siguiente:
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RESUMEN DE INVERSION DEL PROYECTO
INVERSIONES INTANGIBLES AMORTIZACION DE INTANGIBLES (ANUAL)
ANALISIS DEL PROYECTO s/. 2,000.00 ACTIVOS INTANGIBLES 25%
IMPLEMENTACION 5°S s/. 7,241.00
IMPLEMENTACION DE MEJORAS S/. 30,685.00
SUB - TOTAL s/. 39,926.00
SUB - TOTAL S 14,513.80
IMPREVISTOS (3%) S/. 1,197.78
IMPREVISTOS (3%) S 435.41
INVERSION TOTAL (S/.) S/. 41,123.78 TIPO DE CAMBIO  S/. 2.75
INVERSION TOTAL ($) S 14,949.21

Figura 179: Costo de Inversién
Fuente: Elaboracion Propia

La cifra obtenida en soles fue convertida a dolares ya que el estado de
ganancias y pérdidas que maneja la compafia esta en ddlares, teniendo una
inversion total de  $ 14,949.21.

4.3.2. Proyeccion de vuelos
Con la finalidad de obtener una proyeccién de vuelos para los afnos
siguiente, se recolecto la informacidén de los vuelos realizados a partir del
periodo 2010, el manejo de la informacién sera trimestralmente.

Tabla 71. Vuelos Realizados del 2010 1-2013 |

CANTIDAD DE
VUELOS

2010-I 593
2010-1 625
2010-11 658
2010-IvV 689
20111 722
2011-1 754

TRIMESTRE

2011-11 786
2011-IvV 818
20121 850
2012-11 882
2012-11 886
2012-IvV 1009
2013-1 944

Fuente: Elaboracion Propia
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Con la informacién recolectada se procedi6é a proyectar los vuelos para los
trimestres 2013-Il a 2014-1V utilizando el método de los cuadrados minimos,

debido a que se cuenta con una informacién representativa de vuelos
realizados en los de trimestres pasados y dicho método permite proyectar la

informacion histérica pasada dentro del futuro, tal como se explica a

continuacion.

y=mx+b
" TP X 2 X XY
NYIx*=Xx¥x
NYxy—-2x2)
’I}: ~ - -“ - --
NIx*=2x0.%

Figura 180: Formula de Minimos Cuadrados

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 72. Datos para proyeccion de Vuelos.

PROYECCION DE VUELOS APLICANDO EL METODO DE
MINIMOS CUADRADOS

TRIMESTRE (X) VUELOS (Y) X2 XY
1 593 1.00 593
2 625 4.00 1250
3 658 9.00 1974
4 689 16.00 2756
5 722 25.00 3610
6 754 36.00 4524
7 786 49.00 5502
8 818 64.00 6544
9 850 81.00 7650
10 882 100.00 8820
11 886 121.00 9746
12 1009 144.00 12108
13 944 169.00 12272
91 10216 819.00 77349

Fuente: Elaboracién Propia

Con estos datos se pudo obtener el valor de b y m para calcular los vuelos

de los siguientes trimestres. Siendo b = 561 y m = 32.1
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Tabla 73. Proyeccién de Vuelos por periodo.

PROYECCION DE VUELOS REALIZADOS
( VUELOS)

CONCEPTO/PERIODO

2013-11 2013-11l 2013-IV 2014-1 2014-I1 2014-lll 2014-IV

VUELOS REALIZADOS 1010 1042 1074 1107 | 1139 | 1171 1203

Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente se determinaron la proyeccién de vuelos para 7 semestres los

cuales fueron tomados desde que comenzdé el proyecto.

4.3.3. Indicador de productividad alineado al proyecto

El objetivo se enfoca en la optimizacion de los procesos operacionales con la
finalidad de disminuir costos en estas areas lo cual generara un incremento
en la rentabilidad de la comparia, por lo que el indicador alineado sera el
siguiente:

Indicador de productividad alineado al proyecto
numero de vuelos realizados

costos incurridos en las areas de mejora

Se procedié a analizar los costos incurridos en las areas operacionales para
el cumplimiento de la cantidad de vuelos, con la finalidad de obtener el
indicador alineado al proyecto.

Tabla 74. Indicador de productividad alineado al proyecto

INDICADORES SIN PROYECTO iNDICE
Vuelos realizados/Costo de Operacidn 0.00027621

Fuente: Elaboracién Propia

Con la informacion recolectada a partir de abril del 2013 se obtuvo el
indicador que se proyectara tanto para el enfoque optimista como el
pesimista.
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Tabla 75. Indicador de productividad alineado al proyecto

INDICADOR CON PROYECTO iNDICE
Vuelos realizados/Costo de Operacion 0.00027651
INDICADOR PESIMISTA (80% DE INCREMENTO) iNDICE
Vuelos realizados/Costo de Operacion 0.00027645

Fuente: Elaboracion Propia

El enfoque optimista como el pesimista servira para realizar dos escenarios.

4.3.4. Proyeccion de costos

Luego se realiz6 una proyeccién de los costos en ambos panoramas, sin
mejora y con mejora, para lo cual se utilizd la proyeccién de vuelos vy el
indicador de productividad alineado al objetivo; obteniendo los siguientes
resultados:
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% Costos de operacion sin mejora

Tabla 76. Costos de Operacion sin mejora.

CONCEPTO/PERIODO

COSTOS DE OPERACION PROYECTADO SIN PROYECTO

20131

2013-In

($)

2014-1

2014-11

COSTO DE OPERACION

$

3,657,868.69 | $

3,773,980.46 | $

3,890,092.22 | $

4,006,203.99

$  4,122,315.75

$

4,238,427.52

$  4,354,539.28

COSTO DE OPERACION

$

3,657,868.69 $

3,773,980.46 S

3,890,092.22 $

4,006,203.99

S 4,122,315.75 $

4,238,427.52

$ 4,354,539.28

% Costos de operacion con mejora

Tabla 77. Costos de Operacion con mejora.

. Fuente: Elaboracién Propia

CONCEPTO/PERIODO

COSTOS DE OPERACION PROYECTADO CON PROYECTO

2013-1

2013-l1

($)

2014-1

2014-l1

COSTO DE OPERACION

$

3,653,882.64 | S

3,769,867.87 | $

3,885,853.11 | $

4,001,838.34

S 4,117,823.58 (S

4,233,808.81 [ $

4,349,794.05

COSTO DE OPERACION

$

3,653,882.64 $

3,769,867.87 $

3,885,853.11 $

4,001,838.34

Fuente: Elaboracion Propia

$ 4,117,823.58 $

4,233,808.81 $

4,349,794.05
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% Costos de operacion con mejoras (Pesimista)

Tabla 78. Costos de operacién con mejoras (pesimista).

COSTOS DE OPERACION PROYECTADO CON PROYECTO (PESIMISTA)
($)

CONCEPTO/PERIODO

2013-lI 2013-1ll 2013-Iv 2014-1 2014-1

COSTO DE OPERACION $ 3,654679.15|S 3,770,689.67 | S  3,886,700.19 |S 4,002,710.71 S  4,118,721.23 (S  4,234,731.75|S  4,350,742.27

COSTO DE PRODUCCION $ 3,654,679.15 $ 3,770,689.67 $ 3,886,700.19 $ 4,002,710.71 $ 4,118,721.23 S 4,234,731.75 S 4,350,742.27

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.5. Proyeccion de ahorros

Luego de obtener las proyecciones de los costos para los analisis de sin mejoras y con mejoras, se procedié a calcular el ahorro en
el que se incurrira con la implementacion de las mejoras en el enfoque optimista y pesimista (80 %).

Ahorro de costos de operacion con mejoras

Tabla 79. Ahorro de costos de Operacion con proyecto.

Fuente: Elaboracién Propia
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Ahorro de costos de operacion con mejoras (Pesimista)

Tabla 80. Ahorro de costos de operacién con mejoras (Pesimista).

Fuente: Elaboracién Propia

Finalmente se obtuvieron el ahorro de costos que obtuvimos con las mejoras en los dos escenarios, seguido a ello se realiz6 el

calculo del interés y amortizacion del préstamo.

4.3.6. Calculo del interés y la amortizacion
El proyecto seré financiado en un 30% con un TCEA de 18%.

Tabla 81. Inversion Financiada.

Inversién total S 14,949.21

% De Financiamiento 30%
TCEA 18%

TCET 4.22%
Inversién Financiada S 4,484.76

Fuente: Elaboracion Propia

El proyecto tendra una inversion financiada de $4,484.76.
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Calculo de cuota mensual

Tabla 82. Interés, Amortizacién, Ser. Deuda

TRIMESTRE  Ser.Deuda Intereses Amortizacion Saldo
0 S 4,484.76
1 S 75342 |5 18947 [ S 563.95 | S 3,920.81
2 S 75342 |5 165.64 [ S 587.78 | S 3,333.03
3 S 75342 | S 14081 (S 612,61 (S 2,720.42
4 S 75342 | S 11493 (S 638.49 | $ 2,081.93
5 S 75342 (S 87.95|$ 665.47 | $ 1,416.46
6 S 75342 (S 59.84 | S 693.58 [ S 722.88
7 S 753425 3054 | $ 722.88 |5 0.00

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.7. Flujo de caja econémico y financiero
< Enfoque optimista

Tabla 83. Flujo de caja econémico y financiero.

AHORRO DE COSTOS (PROYECTADO)

($)
CONCEPTO/PERIODO
2013-1 2013-l1 2014-1 2014-l1

AHORRO DE COSTOS $ 3,986.06 | $ 4,112.58 | $ 4,239.11 | S 4,365.64 | S 4,492.17 | $ 4,618.70 | $ 4,745.23
AMORTIZACION DE INTANGIBLES $ -2,073.40 | $ -2,073.40 | $ -2,073.40 [ $ -2,073.40 [ $ -2,073.40 | $ -2,073.40 (¢ -2,073.40
AHORRO BRUTO $ 1,912.66 | $ 2,039.19 | $ 2,165.71 | $ 2,292.24 | $ 2,418.77 | $ 2,545.30 | $ 2,671.83
IR $ -573.80 | $ -611.76 | $ -649.71 | $ -687.67 | $ -725.63 | $ -763.59 | $ -801.55
AHORRO DIR $ 1,338.86 | $ 1,427.43 |$ 1,516.00 | $ 1,604.57 | $ 1,693.14 | $ 1,781.71 | $ 1,870.28
AMORTIZACION DE INTANGIBLES $ 2,073.40 | $ 2,073.40 | $ 2,073.40 | $ 2,073.40 | $ 2,073.40 | $ 2,073.40 | $ 2,073.40

INTANGIBLES $ -14,513.80

IMPREVISTOS (3%) ' $ -435.41
FLUJO DE CAJAECONOMICO $ -14,949.21 | $ 3,412.26 | $ 3,500.83 | $ 3,589.40 | $ 3,677.97 | $ 3,766.54 | $ 3,855.11 | $ 3,943.68

PRESTAMO FINANCIERO $ 4,484.76
INTERESES DEL PRESTAMO $ -189.47 [ $ -165.64 | $ -140.81 | $ 11493 | $ -87.95 | $ 59.84 | $ 30.54
AMORTIZACION DE LA DEUDA $ -563.95 | $ 587.78 | $ 612.61 | $ -638.49 | $ -665.47 | $ -693.58 | $ -722.88
ESCUDOFISCAL2 S 56.84 | $ 4969 | S 4224|S 3448 (S 26.39 |$ 1795($ 9.16
FLUJO DE CAJA FINANCIERO $ -10,464.45 | $ 2,715.68| $ 2,797.10| $ 2,878.22 $ 2,959.03| $ 3,039.51| $ 3,119.64| $ 3,199.42)

(1) Porcentaje estimado en funcién al anélisis de proyectos similares realizados.

(2) Escudo fiscal resultante del pago de intereses de la deuda, ya que este gasto es desgravable y se encuentra exonerado de impuesto a la renta.

Fuente: Elaboracién Propia
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Determinacion del VAN y el TIR

En el célculo del COK se tomé como fundamento la rentabilidad de la empresa lider

en el rubro aeronautico el cual sera 22%.

- A continuacion se presenta el TIR y el VAN del flujo Econémico:

COK Anual 22.00%

COK Trimestral 5.10%
VPN S 6,157.01

TIR Trimestral 15.32%

TIR Anual 76.89%

- A continuacién se presenta el TIR y el VAN del flujo Financiero:

COK Anual 22.00%

COK Trimestral 5.10%
VPN S 6,501.57

TIR Trimestral 19.98%

TIR Anual 107.19%

Como se puede observar en los resultados obtenidos de VAN y TIR para el enfoque
optimista, el proyecto es viable ya que el VPN es mayor a 0 y el TIR mayor al COK.

Adicionalmente, el beneficio-costo del proyecto tiene un valor de 1.41.
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Enfoque pesimista

Tabla 84. Flujo de Caja Econdmico y financiero (Pesimista).

AHORRO DE COSTOS (PROYECTADO - PESIMISTA)

($)
CONCEPTO/PERIODO
2013-1 2013-11 2013-IV 2014-1 2014-1ll 2014-IV

AHORRO DE COSTOS 3,189.54 | $ 3,290.79 3,392.03 3,493.28 | $ 3,594.52 | § 3,695.77 3,797.01
AMORTIZACION DE INTANGIBLES -2,073.40 -2,073.40 -2,073.40 -2,073.40 -2,073.40 -2,073.40 | $ -2,073.40
AHORRO BRUTO 1,116.14 1,217.39 1,318.63 1,419.88 1,521.12 1,622.37 1,723.61
IR -334.84 -365.22 -395.59 -425.96 -456.34 -486.71 -517.08
AHORRO DIR 78130 | $ 852.17 923.04 99391 |$ 1,064.79 | $ 1,135.66 1,206.53
AMORTIZACION DE INTANGIBLES 2,073.40 (S 2,073.40 2,073.40 2,073.40 | $ 2,073.40 | § 2,073.40 2,073.40

INTANGIBLES $  -14,513.80

IMPREVISTOS (3%) 1 $ -435.41
FLUJO DE CAJAECONOMICO $  -14,949.21 2,854.70 | $ 2,925.57 2,996.44 3,067.31 | $ 3,138.19 | $ 3,209.06 3,279.93

PRESTAMO FINANCIERO S 4,484.76
INTERESES DEL PRESTAMO -189.47 | $ -165.64 -140.81 -114.93 | $ 8795 | $ -59.84 -30.54
AMORTIZACION DE LA DEUDA -563.95 | $ -587.78 -612.61 -638.49 | $ -665.47 | $ -693.58 -722.88
ESCUDOFISCAL 2 56.84 | $ 49.69 4224 3448 (% 2639 (S 17.95 9.16
FLUJO DE CAJAFINANCIERO S  -10,464.45 2,158.12| $ 2,221.84 2,285.26 2,348.37| $ 2,411.15| $ 2,473.59 2,535.67|

(1) Porcentaje estimado en funcidn al anélisis de proyectos similares realizados.

(2) Escudo fiscal resultante del pago de intereses de la deuda, ya que este gasto es desgravable y se encuentra exonerado de impuesto a la renta.

Fuente: Elaboracion Propia
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Determinacion del VAN y el TIR (Pesimista)

En el calculo del COK se tom6 como fundamento la rentabilidad de la empresa

lider en el rubro aeronautico el cual sera 22%.

- A continuacién se presenta el TIR y el VAN del flujo econémico:

COK Anual 22.00%

COK Trimestral 5.10%
VPN S 2,656.15

TIR Trimestral 9.71%

TIR Anual 44.86%

- A continuacién se presenta el TIR y el VAN del flujo financiero:

COK Anual 22.00%

COK Trimestral 5.10%
VPN S 3,000.70

TIR Trimestral 12.35%

TIR Anual 59.35%

Como se puede observar en los resultados obtenidos de VAN y TIR para el
enfoque optimista, el proyecto es viable ya que el VPN es mayor a 0 y el TIR
mayor al COK. Adicionalmente, el beneficio-costo del proyecto tiene un valor de
1.18.

Adicionalmente se realizd el estado de ganancias y pérdidas de la empresa en
el cual se ve reflejado el ahorro logrado con el proyecto. Ver Anexo 16
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

CONCLUSIONES

Se mejord el indice de Productividad alineada al proyecto
incrementandose a 0.00027651 Vuelos/$, luego de haber
implementado los planes de mejora en los procesos
operacionales de la aerolinea.

A través del diseno e implementacién de un software para la
programacion de tripulantes de vuelo y flota de aeronaves, un
sistema de rutas y zonificacion, y el desarrollo de las cinco
etapas de la Metodologia 5°s en las instalaciones donde se
desarrollan los procesos operacionales; se logrdé incrementar el
indice de eficiencia de un 63.84% a un 67.77%, el indice de
aprovechamiento de méviles a un 66% y el indicador de 5°S a un
81.9%. Evidenciando un mejoramiento en el uso de recursos.

Se mejor6 la disponibilidad de Equipos de Apoyo Terrestre, a
través del disefio e implementacion de un plan de mantenimiento
de equipos de apoyo terrestre incrementando el indice de
mantenimiento Preventivo en un 7%.

A través del diseno e implementacién de un software para la
programacién de tripulantes de vuelo y flota de aeronaves, se
logr6é incrementar el indice eficacia de un 46.98% a un 58.82%.
Disminuyendo las cancelaciones de Vuelo.

Con el desarrollo e implementacion del programa de instruccion y
capacitacion para personal aeropuertos y el plan anual para todo
el personal se logré un indice de capacitaciones del 59%; asi
como se logré un indice del clima laboral de 72% con la
implementacion de reconocimientos e incentivos, reuniones de
Gerencia y eventos socio laborales. Logrando un mejor
desempefio de la gestion de Talento Humano.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

RECOMENDACIONES

Se recomienda establecer un area de mejora continua para la
identificacion de oportunidades de mejora y verificacion del
cumplimiento de las mejoras establecidas.

Implementar el sistema FDM (Flight Data Monitoring), el cual
sirve para monitorear en tiempo real las operaciones de vuelo e
identificar las desviaciones, con este sistema se puede optimizar
el consumo de combustible e identificar las causas de futuras
incidencias operacionales.

Dirigir un porcentaje del presupuesto para realizar actividades

organizacionales y asi mantener un buen clima laboral.

Establecer como mecanismo de control, la medicién mensual de

los indicadores de gestidn establecidos.
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ANEXO 01
ENCUESTAS A CLIENTES

La encuesta fue realizada por la gerencia comercial en coordinacién con el
grupo de trabajo, para lo cual se determin6é el tamafno de muestra con una

poblacion de 8000 personas.

- Se uso6 la férmula que se presenta a continuacién para una poblacién
conocida

e8 el tamafo de la muestra;

E en el nivel de confinnea;

o4 ln variabilidad poaitiva;

en la variahilidad negativa;
aa &l tamano de la poblacion;
en la precisién o el error,

Figura: Férmula para nimero de muestras para una poblacién conocida.

Fuente: https://es.slideshare.net/maule/guia-tamao-de-la-muestra
- Se determin6 una muestra de 258 personas, pero para hacer un mejor
andlisis se tomo una muestra de 300 . Las encuestas fueron realizadas

por las tripulantes de cabina en un transcurso de 5 dias.

- A continuacién se muestran las encuestas utilizadas:
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ENCUESTA de SATISFACCION

TRAMO: FECHA:

Sirvase marcar con una "X" en la casilla que considere para cada caso

Estimado Pasajero, le agradecemos nos brinde unos minutos de su tiempo para responder las
siguientes preguntas que nos permitirdn continuar mejorando la calidad de nuestros servicios:

Sexo: M CF Edad:

1.- Por favor podria indicarnos: ¢ Cual es el motivo de su viaje?
[ TRABAJO ] TURISMO [J FAMILIA 1 oTrO

2.- ; Dénde compré su boleto?

[J raciNawee [] cALLCENTER [C] AGENCIADE VIAJE [J OFICINALCPERU [] AEROPUERTO

3.- £ Qué opinién le merece la atencién que recibié? (puede marcar mas de una opcién)

[CJAMABLE [J coNFIABLE [ RAPIDA [] NEGLIGENTE [ ERRADA
4.- ; Coémo se enterd de la aerolinea?
[ PAGINAWEB [JFACEBOOK []AGENCIADE VIAJE [] AMIGOS [] MEDIOS

[ OTROS (especificar)

5.- ¢ Por qué eligi6 viajar por LCPerG? (puede marcar mas de una opcién)

| Porque es una empresa peruana

| Porque es una aerolinea conocida / confiable

| Por sus precios / promocion

| Porque es la unica que viaja a este destino

| Por sus horarios

| Porque me gusta su servicio

| Porque la empresa en la que trabajo compré el pasaje
| Porque es segura

| Otros

6.- ¢Es la primera vez que viaja con nosotros?

1 st CIJNO  (Sisurespuesta es Sl, por favor pasar a la pregunta 9)
7.- Sisu respuesta es NO ¢ Cuantas veces diria que viajé con nosotros durante el afio 20127

] Entre1y5 [ entre 5 y 10 veces ] Mas de 10 veces

Figura: Encuesta de Satisfaccion
Fuente: Propia
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8.- ¢ A qué otros destinos viajé con nosotros?

Andahuaylas
Jauja

Cuzco
Huénuco
Ayacucho
Cajamarca
Huaraz

9.- LA qué ofro destino dentro de Perti ha viajado en el dltimo afio?

Tumbes

Piura

Chiclayo

Trujillo

Arequipa

Tacna

Iquitos

Juliaca |
Puerto Maldonado

10.- Siendo 1 una muy mala experiencia y 10 una experiencia extraordinaria,
¢ Con qué puntaje calificaria a LCPeri?

112|3(4|5|6|7(8|9]|10

| Atencion y servicio en el aeropuerto .
Atencion y servicio en la sala de embarque
| Atencién y servicio en el avién '
| Alimentacién a bordo
| Diseno del Avion
Mantenimiento y Limpieza del Avién

11.- En general, s cémo calificaria su experiencia de viaje con LCPerti?

112|3(4|5|6(7|8]|9]|10

Experiencia de Viaje

12.- Si su puntaje anterior es menor a 8, ;Podria indicarnos el motivo?

13.- Finalmente, recomendaria viajar en LCPer(? sl CIno

Si su respuesta es NO, ¢ Podria indicarnos el motivo?

Déjenos sus datos y lo mantendremos al tanto de nuestras promociones:
Nombre y Apellidos:
Correo electrénico:

iGRACIAS y DISFRUTE de su VUELO!

Figura: Encuesta de Satisfaccion

Fuente: Propia
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ANEXO 02

ROI DE CAPACITACIONES

A continuacién se presenta las evaluaciones para el personal directivo.

- Gerente de Operaciones

=~ RO capracitacion

EVALUACION Grabar |  Eliminar |

Nivel: | Gerencias

= | Gerencia de Operaciones - 16500 |
) mmi . Actual P £ con Caj
[l — — Real [Esperade|Brecha wal rado|Brecha|  cuasices
ne Competencias [5) Capacitar
G4 | @55 | (a3 [ (a0 | (459 | (075
1_|comunicacian 056 [ 095 | 037 | 6000 | 070 | 095 | 025 | [COSTO COLABORADOR 16500.00
7 [Trabajo en equipo 075 | 0890 | -015 | 6000 | 0B | 090 | -010 | [FUNTO APORTADOD 342
3 |Liderazgo 067 | 095 028 | 6000 | 075 | 085 020 | [VALOR DEL PUNTO APORTADD 922
4_|orientacian a Resultados 075 | 090 | -015 | 6000 | 080 | 050 | -0.10 | [COSTO DE CAPACTACION 31000 |
% |aprendizaje Continua 067 | o#s [0 | om0 |ors| o0& | 0w
PUNTO INCREMENTADO (-]
INGHES0 MARGINAL 165104
UTILIDAD BRUTA MARGIHAL 154104
Tl INDIVIDUAL 457 1%
PERIODO0 RECUPERACION - INDWIDUAL S

ROI DEL NIVEL
PERIODO RECUPERACION - NIVEL

239.68%
868

01 DE LA ORGANIZACION . 233 26%
PERIODO RECUPERACION - ORGANIZACION 1473

Figura: Software de ROI de capacitaciones

Fuente: Consultoria V&B Consultores

ROI DE CAPACITACION

10.00
2.00
.00
4.00 . - z 5 z
g g g : g g
s o 2 g 2 g = 2
2.00 g : ¢ I I g
= 2 s : 03 : b o : B 2 = B O3
o, m W i W
5 & & i+
& o‘?\- F ‘3"? 2
Cd & " #
r o
&

Figura: Software de ROI de capacitaciones

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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- Gerente de Mantenimiento

e RO' CAPACITACION

EVALUACION

Grabar Eliminar

Hivel: | Gerencias

Colaborador: | Gerencra de Manternmeento — 11000

Bl E. Actual Cost | E- con Capacitacion
] Real |Esperadal ha | |Esparado GRAFICAR
N Campata
e e8| e |30 P g | pen | (o8] -
059 | o75 |-017 | 6000 | 065 | 075 | -010 | [COSTO COLABORADOR 11000.00
067 | 070 | 003 | 6000 | 075 | 070 | 005 | [PUNTO APORTADO 258
| 2 055 | 070 | 092 | 6000 | 065 | 0.0 | -0.05 | [VALOR DEL PUNTO APORTADD 425812
[ 4 [calidad dettrabajo 075 | 080 | 005 | 7000 | 080 | 080 | 0.00 | [COSTO DE CAPACITACION 250.00
[PUNTO NCREMENTADD ||
[IRGRESD MARGINAL g2 |
|UTILIDAD BRUTA MARGIHAL | srz73 |

[ROI HDVIDUAL

[PERICOO RECUPERACION - INDIVIDUAL

263.09%
[KE]

ERUI DEL NIVEL | _299.68%
(FERIODO RECUPERACION - NIVEL | 863
RO| DE LA ORGANIZACION | 23326% |
|PERIOOC RECUPERACION - ORGANIZACION | 14.79 |
Figura: Software de ROI de capacitaciones
Fuente: Consultoria V&B Consultores
ROI DE CAPACITACION
10.00
2.00
G.00
400 = z z B : z : z
: ot : : : .
200 S - : % : i § Sl
N B A -
S Bl o e e
o o o .
.v"’+ & o \e"“
\-*‘?‘ ;f‘ _-b“'?‘

Figura: Software de ROI de capacitaciones

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Jefe de Tripulantes

ANTERIOR: o
ROI caracitacion
EW\LI.IACIGN Grabar | __ Eliminar |
Hivel: [ Jefaturas =
Colabarador: | Jufe de tipulantes — 6500 =]
- Actual E-con
Ol e e 'ﬁ :
sperado a al [Espurado|Brecha| i |
] Compamrientt @5 | P20y | (0.5 |SoPe oo | pan | (025 | -
1 |Orientacidn al diente 08 085 004 &0 00 08 085 003 (COSTO COLABORADOR 6500 00
2 |Liderargo 0631 080 018 6000 078 080 002 [PUNTO APORTADD 283
3 |Trabajo en equipo 063 o 013 7000 07 075 005 VALOR DEL PUNTO APORTADD 247619
4 |Comunicacion 056 080 024 70.00 065 080 015 (COSTO DE CAPACITACION 260 00
[PUNTO INCREMENTADO 033
INGRESO MARGINAL 804 TH
[UTILIDAD BRUTA MARGINAL 544 T
[PERIOO0 RECUPERACION - INDIVIDUAL 963
[ROI DEL NIVEL | 166 B4%
[PERIOO0 RECUPERACION - NIVEL | 2090
[ROI DE LA ORGANIZACION 233 26%
PERIODO RECUPERACION - ORGANIZACION 1479
Figura: Software de ROI de capacitaciones
Fuente: Consultoria V&B Consultores
10.00
8.00
6.00
4.00 = z = 5 z : z z
£ : 2 ¢ : & : :
s 3 Sos 5 3
S 2 2
2.00 2 3 = : Z s z 2 : H z
= = = o B = o =
: B3 = B 3 : B 3 : b3
000 | | |
# & o+ o
@,f . o r Py o
A - I oF
a<\- \-.\l

Figura: Software de ROI de capacitaciones

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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- Jefe de Operaciones Aéreas

“*' RO capacitacion

[ROi DE LA ORGANIZACIEN

EVALUACION ~ _ Grabar | _Eiminar |
Hivel: | Jefaturas -|
Colaborador: | Jefe de Operacianes Aireas - 6500 =
ey - Actual
e Real [Esperado|Brecha Esperado[Brecha|  cramcas
i Competincias Capacitar
L) @4 | (2is) |(0.34) 23) | -
1 [Comunicacidon 0.56 075 -0.19 60.00 !’COSTQ COLABORADOR | 6500.00
' 2 |Liderazgo 0.56 073 017 60.00 (PUNTD APORTADO | 24
| 3 [Trabajo en equipe 063 | 070 | 008 | €0.00 |VALOR BEL PUNTO APGRTADO 2566 67
| 2 |agrendizaje continue 063 | 060 | 009 | |COSTO DE CAPAGITAGION 180 00
[FURTD INCREMENT AL CEEN|
[NGRES0 MARGINAL 300 00
[UTILIGAD BRUTA MARGINAL 170 00
(RO MOMIDUAL BB BT%
|[PERIODD RECUPERAGION - INDIVIDUAL 16.00
[ROIDEL HIVEL 166 B4%
|PERIODO RECLIPERACION - NIVEL 208 |

L
[PERIODO RECUPERACION - ORGANIZACION |

14.79

Figura: Software de ROI de capacitaciones
Fuente: Consultoria V&B Consultores

ROI DE CAPACITACION

10.00

8.00

4.00

2.00

0.00

: E z s : z z
i,k : : £ :
g E : 3 ] z g 3 E g z
3 T 2 E: & 5 2 3 3 = z
5 % = o = z % = =
- = B3 P i BB
A 3 o+ o
& \;*& & # 2 &
o \‘.'\"-
N o L

Figura: Software de ROI de capacitaciones
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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- Jefe de SEA

e RO' CAPACITACION

EW\LLI;ACION Geabar Eliminar
Hivel: [ Jataturas =
Colaborador: | Jete de SEA — 4500 -
1 7 E. con Capacitacion
_ﬂ‘_J E. Actual Cowo
Real (Esperado|Brechn Real |Esparade|Bracha| cosmcan
w ar
I— Eomevtancins i) r29 | a0 | (01| P g [ | (oo .
1 [Trabajo en eguipo 050 065 015 8000 060 065 005 (COSTO COLABORADOR 450000 |
[z [Comunicacidn 063 0.55 008 PUNTO APORTADO 25 |
!i L-deraxgo 0.69 0.65 0.04 [VALOR DEL PUNTD APORTADO 200000 |
[+ [onentacién al diente 044 | 052 | 008 | 7000 | 050 | 052 | 002 | [COSTO DE CAPACTAGION 30.00_|
PUNTO MCREMENTADO | 0.0% ]
NGRESO MARGINAL | 10000 |
[UTILIDAD BRUTA MARGINAL 000 |
ROI INDIVIDUAL | -2308% |
PERIOO0 RECUPERACIOH - INDIVIDUAL .00
ROI DEL NIVEL | 166.84% |
PERIODO RECUPERAGION - NIVEL 2090
ROI DE LA ORGANZACION | 233 26% |
PERIODO RECUPERACION - ORGANZACION | W9 |
Figura: Software de ROI de capacitaciones
Fuente: Consultoria V&B Consultores
10.00
3.00
§.00
4.00 z x = = z =
= bt = = 2 =
g E g z g H
200 I SO i 3 2 i g ¢
] 3 = g i = = z E 5
] . g & B & B H B :
T M | [ . —
= = 2 &
-:‘_91_ a"\:‘- ‘_;_“.-' # .“t’
o o E e

Figura: Software de ROI de capacitaciones

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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ANEXO 03

VALORACION DE INTANGIBLES

Sistema de Remuneraciones

Anterior
FICHA DE DEFINICION DE INDICADORES

INDICADOR
indice de Satisfaccion del sistema de Remuneraciones

DEFINICION DEL INDICADOR

[Conocer el nivel de satisfaccidn con el sistema de remuneraciones |

TIPO (Por defecto es Creciente)

|Creciente

[RESPONSABLE DE LA MEDICION

|Recursos Humanos

FORMULA DE CALCULO

|(N0 Colaboradores insatisfechos/Mo Total de trabajadores)*100% |

[FUENTE DE VERIFICACION

|Registr0 de reclamos

UNIDAD DE MEDICION

|Porcentaje

FRECUENCIA DE MEDICION

|Semestral

[LINEA BASE

[0.30

[FECHA BASE

[0111172013

Figura: Software de Valoracion de Intangibles

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Inico

indice de Satisfaccién del sistema de Remuneraciones

Modificar |
Escala de Calificacion GENERACION AUTOMATICA 1
Wy Malo 1 Flumers 8 Progutas |
Mala z Humro de Entrevéstadas tasiolicn e 5.00%
Hegular 3 | 95.00% |
3 4 . Peri a
Bueno i __Recuperer | e INGRE S0 MANUAL
b [ T =
Ny Bueno 5 | = T |
Ir al Resumen
Procesr Lecutstae Bt Respaitas
Preguntas £ 001|Pr. 002|Pr. 003 P, 00{er 08|
Cosar Saraaa 4 4 | 3 4 4
[Bianca Sema 3 | 3[4 | als
i Quifiones 4 3 3 k] 4
[Kare: Meial 3| s | 3[4 [a
Pedio Crusate 3 ] 2 ] 5

Figura: Software de Valoracion de Intangibles

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Cuestionario Gréfico Inicio | Comparar Periodos |

Periodo

indice de Satisfaccion del sistema de “°"'13
Remuneraciones
64.00% .

Grabar

Ponderar

PONDERACION INDICE

Preguntas PROMEDIO | VALOR

Pr. 001 5 0.120000
5 17 3.400 0.600 0.20 0.120000
5 15 3.000 0.500 0.20 0.100000
5 18 3.600 0.650 0.20 0.130000
5 22 4.400 0.850 0.20 0.170000

Figura: Software de Valoracion de Intangibles
Fuente: Consultoria V&B Consultores

Regresar

indice de Satisfaccion del sistema de Remuneraciones |

Periodo: 1 . nov-13

~

Figura: Software de Valoracion de Intangibles
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Motivacion de Trabajadores

Anterior
FICHA DE DEFINICION DE INDICADORES

[INDICADOR ]
lindice de Motivacion de los trabajadores |

DEFINICION DEL INDICADOR |
[Conocer el nivel de motivacion de los colaboradores |

[TIPO {Por defecto es Creciente) |
[Creciente |

[RESPONSABLE DE LA MEDICION |
[Recursos Humanos |

FORMULA DE CALCULO |
[{No de colaboradores Identificados con la empresaiNo total de |

[FUENTE DE VERIFICACION |
|[Registros |

[UNIDAD DE MEDICION |
|Porcentaje |

[FRECUENCIA DE MEDICION |
[Semestral |

LINEA BASE
0.35

FECHA BASE
01/11/2013

Figura: Software de Valoracion de Intangibles

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Inicio

indice de Motivacion de los trabajadores

Escala de Calificacion GENERACION AUTOMATICA
Muy Malo 1 MNumero de Praguntas: ‘
- Generar Matriz Borrar Encabezado
Malo 2 Numero de Ei 3
Regular 3 | .
Bueno 4 Renicaagl] Pofodo: INGRESO MANUAL |
Muy Bueno 2 | Encuestado | Pregunta ‘
Ir al Resumen
Procesar Encuestas Borrar Respuestas
Fred a Pr. 001|Pr. 002|Pr. 003|Pr. 004|Pr. 005
Cesar Saravia - 4
Romy Arrieta 4 4 4 4
Karin Miraval 2 4 4
Julio quifiones 4 4
Pedro Crusate 2 4

Figura: Software de Valoracion de Intangibles
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Cuestionario Grafico Inicio | Comparar Periodos |

Periodo

1 nov-13

64.00%

Ponderar |

PONDERACION

indice de Motivacion de los trabajadores

Grabar |

Preguntas PROMEDIO | VALOR

INDICE

Pr. 001 5 0.120000
5 17 3.400 0.600 0.20 0.120000
5 15 3.000 0.500 0.20 0.100000
5 18 3.600 0.650 0.20 0.130000
5 22 4.400 0.850 0.20 0.170000

Figura: Software de Valoracion de Intangibles
Fuente: Consultoria V&B Consultores

Regresar

indice de Motivacion de los trabajadores |

Periodo: 1 . nov-13

_—

Figura: Software de Valoracion de Intangibles
Fuente: Consultoria V&B Consultores

265



Clima Laboral

Antarior
FICHA DE DEFINICION DE INDICADORES

[INDICADOR |
[indice de Clima Laboral |

[DEFINICION DEL INDICADOR |
|Conocer el nivel de participacidn en actividades extralaborales |

TIPO (Por defecto es Creciente) |
|Creciente |

[RESPONSABLE DE LA MEDICION |
|[Recursos Humanos |

FORMULA DE CALCULO |
|{(No participantes/Mo de colaboradores del drea)*100% |

[FUENTE DE VERIFICACION |
|Reaqistros |

UNIDAD DE MEDICION |
|Porcentaje |

FRECUENCIA DE MEDICION |
[Semestral |

[LINEA BASE |
[0.40 |

[FECHA BASE |
[01/1112013 |

Figura: Software de Valoracion de Intangibles

Fuente: Consultoria V&B Consultores

Inicie
Modificar

indice de Clima Laboral

Escala de Calificacién GENERACION AUTOMATICA

Muy Malo

Malo

Mumero de Preguntas:
Numero de Entrevistados:

Generar Matriz | Borrar Encabezado

Regular

Buena

Recuperar | Perioda: INGRE 50 MANUAL

Wuy Buena

o] e [ofro| =

| Encuestado ‘ Pregunta

~

Ir al Resumen

Procesar Encuestas Borrar Respuestas

Julio Quifiones

Yo A Pr_001|Pr.002|Pr. 003|Pr. 004|Pr. 005

4 [-3 4 4 4

Cesar Saravia

3

Karin Miraval

Pedro Crusate

Blanca Semna

[EAFN AN

4 5 4
4 4 4
4 5 3
4 4 4

[NIES

Figura: Software de Valoracion de Intangibles

Fuente: Consultoria V&B Consultores
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Cuestionario Grifico Inicio | Comparar Periodos |

Periodo

i
Indice de Clima Laboral
64.00%

Ponderar |

PONDERACION

Grabar |

INDICE

Preguntas PROMEDIO | VALOR

Pr. 001 5 0.120000
5 17 3.400 0.600 0.20 0.120000
5 15 3.000 0.500 0.20 0.100000
5 18 3.600 0.650 0.20 0.130000
] 22 4.400 0.850 0.20 0.170000

Figura: Software de Valoracion de Intangibles
Fuente: Consultoria V&B Consultores

Regresar |

| Indice de Clima Laboral |
Periodo:1 .  nov-13

_—

Figura: Software de Valoracion de Intangibles
Fuente: Consultoria V&B Consultores
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ANEXO 04

PLANES DE MEJORA PARA UNA AEROLINEA PERUANA

a. Estandarizacion de procesos

Para lograr una estandarizacién de los procesos se realizaran fichas de

proceso para cada uno de los procesos operacionales los cuales seran una

reflejo de las labores que realizan los colaboradores diariamente y el cual

permitird al personal revisar conocer sus procedimientos de una manera

practica y sencilla, y que facilite su entendimiento para un mejor desempeno de

sus labores.

Tabla: Elaboracion de fichas de proceso

ACTIVIDAD ELABORACION Y DIFUSION DE FICHAS DE
PRINCIPAL PROCESO DE LOS PROCESOS OPERACIONALES
OBJETIVO Estandarizar los procesos Operacionales

Gerentes y jefes de los diferentes procesos

Analistas de Operaciones
RESPONSABLES

Reunién Inicial con cada uno de los gerentes y jefes de

los procesos.

Inspeccién de los procesos Operacionales

Elaboracion de cada uno de las fichas de Proceso
ACTIVIDADES
ESPECIFICAS Revision, Aprobacién y difusién de las fichas de Proceso.

Charla de las Fichas de Proceso y su uso

Fuente: Propia
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Resultados principales: Personal conoce y se siente familiarizado con sus
procesos, reduce fallos del personal.

b. Sistema integrado de programacion de vuelos

Para mejorar la eficiencia y eficacia total se propone un sistema integrado de
programacién de vuelos, el cual pretende optimizar el uso de las aeronaves, las
horas de vuelo de los tripulantes aéreos, disminuir las cancelaciones y retrasos
de vuelos, que finalmente generan costos elevados a la empresa y una

insatisfaccién al cliente.

Tabla: Sistema integrado de programacién de vuelos

ACTIVIDAD SISTEMA INTEGRADO DE PROGRAMACION DE
PRINCIPAL VUELOS
OBJETIVO Mejorar la eficiencia y eficacia total

Gerencia de Operaciones.

Gerencia de Finanzas y Administracion.

RESPONSABLES
Analista de Operaciones.
Jefe de Tecnologia de la Informacion
- Reunion Inicial con las gerencias involucradas.
- Recopilacion de Informacién Historica.
ACTIVIPADES - Reuniones con gerencia de operaciones, comercial
ESPECIFICAS

y aeropuertos.
- Analisis de Regulaciones Aeronduticas del Pera

- Realizacion del nuevo plan de itinerarios.

Fuente: Propia
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Resultados principales: Con este sistema, las cancelaciones y demoras de
vuelo disminuiran por la mejor distribucion de las salidas, se utilizara

eficientemente la flota de aviones y las horas de vuelo de las tripulaciones.

Valor objetivo: Mediante esta mejora se pretende mejorar el indicador de
efectividad en un 5%.

c. Mejora de indice de capacitacion

Actualmente la empresa cuenta con una inadecuada capacitacion, la cual se
ve reflejada con un indice de capacitacién del 55.80%. Para mejorar este
indice se propone planes de accion para la capacitacién de las areas de
Aeropuertos, Operaciones y Mantenimiento. Los cuales tienen como finalidad
la adquisicion de conocimientos y desarrollo de habilidades/actitudes, para
mejorar y lograr un mejor desempeno en los diversos niveles jerarquicos, para
el cumplimiento de los objetivos y de aquellos cursos que la ley de aeronautica
civil dispone para las operaciones aeroportuarias y los cuales generan costos

elevados de capacitacién por la mala programacion de los mismos.

Manual de instruccidn y entrenamiento del personal de aeropuertos.

Con ello mejoraremos la capacitacion del personal de aeropuertos (Proceso de
trafico, operaciones SEA, Carga, Comisariato), que actualmente no cuenta con

una serie de cursos establecidos.
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Tabla: Elaboracién de manual de instruccion y entrenamiento

ACTIVIDAD ELABORACION DEL MANUAL DE INSTRUCCION Y
PRINCIPAL ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL DE
AEROPUERTOS

Mejorar el indice de Capacitacién de la Empresa
OBJETIVO
Gerente de Aeropuertos.
RESPONSABLES Coordinador de Instruccién de Aeropuertos.
Analista de Operaciones.

Reunion Inicial con el gerente y coordinador de

instruccion de aeropuertos.

Establecer el curriculo de entrenamiento y los temas que

se dictaran en cada uno de ellos.

Redaccion del manual de Instruccion y Entrenamiento

del personal de Aeropuertos.

ACTIVIDADES Revisién de la propuesta del manual de Instruccion y
ESPECIFICAS Entrenamiento del personal de Aeropuertos.

Correcciones a realizar la instruccién y Entrenamiento

del personal de Aeropuertos.

Revision final del manual de instruccion y

entrenamiento de Aeropuertos.

Aprobacion y difusion del manual.

Fuente: Propia

Resultados Principales: Con este plan el personal de Aeropuertos contara
con un manual de capacitacién y entrenamiento que contendra los cursos
obligatorios impuestos por la DGAC asi como también los cursos que
contribuyan a la mejora de su labor dentro de la empresa.
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Mejora del plan anual de instruccion del personal operaciones y

Mantenimiento.

Tabla: Elaboracion de plan anual de instruccion del personal de operaciones

ACTIVIDAD ELABORACION DE PLAN ANUAL DE INSTRUCCION DEL
PRINCIPAL PERSONAL OPERACIONES

Mejorar el indice de Capacitacién de la Empresa
OBJETIVO

Gerente de Operaciones.

Coordinador de Instruccién de Operaciones.
RESPONSABLES

Analista de Operaciones.

Reunion Inicial con el gerente de Operaciones, jefe de pilotos, jefe

de roles y coordinador de instruccién de Operaciones.
Recopilacién de informacién de la situacion actual.

Revision de la informacién de los cursos obligatorios por la

autoridad general de aeronautica civil.

Incorporacion de capacitaciones de los procesos internos para
Operaciones.

Elaboracion del plan de instruccién y entrenamiento de

operaciones.
Revision de la propuesta del plan de Instruccion y Entrenamiento
del personal de Operaciones.

ACTIVIDADES
ESPECIFICAS

Correcciones a realizar a |la propuesta de mejora.

Revision final y aprobacion del plan

Fuente: Propia
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Resultados Principales: El personal de operaciones estara al dia con los

cursos obligatorios los cuales se tienen que cumplir en el tiempo establecido,

se disminuira costos de capacitacion por la no cancelacién de las mismas. Se

llevara un mejor control de las capacitaciones que actualmente no la hay.

Tabla: Elaboracion de plan anual de instruccién del personal de mantenimiento

ACTIVIDAD
PRINCIPAL

ELABORACION DE PLAN ANUAL DE INSTRUCCION DEL
PERSONAL DE MANTENIMIENTO

OBJETIVO

RESPONSABLES

ACTIVIDADES
ESPECIFICAS

Mejorar el indice de Capacitacién de la Empresa
Gerente de Mantenimiento.

Coordinador de Instruccion de Mantenimiento.
Analista de Operaciones.

Reunion Inicial con el gerente de Mantenimiento, jefe de Linea y

coordinador de instruccion de Mantenimiento.
Recopilacién de informacién de la situacion actual.

Revision de la informacién de los cursos obligatorios por la autoridad

general de aeronautica civil.

Incorporacion de capacitaciones de los procesos internos para
Operaciones.

Elaboracion del plan de instruccién y entrenamiento de operaciones.

Revision de la propuesta del plan de Instruccion y Entrenamiento

del personal de Operaciones.
Correcciones a realizar a la propuesta de mejora.

Revision final y aprobacion del plan.

Fuente: Propia
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Resultados Principales: Con esta mejora el personal de mantenimiento estara
al dia con los cursos obligatorios los cuales se tienen que cumplir en el tiempo
establecido, se disminuira costos de capacitacion por la no cancelaciéon de las
mismas. Se llevara un mejor control de las capacitaciones que actualmente no

la hay.

Valor Objetivo: Mejorando la capacitacién para Operaciones, mantenimiento y
Aeropuertos que son las areas que realizan los procesos Operacionales se
espera mejorar el indice de capacitacién en un 10%.

d. Mejora del indice de mantenimientos preventivos

La empresa actualmente tiene un inadecuado mantenimiento de los Equipos de
apoyo terrestre los cuales generan demoras y costos innecesarios a la
empresa tal como se muestra en el indicador que se presenta el cual nos dio
un promedio del 46.39% de mantenimiento preventivo respecto al total de
mantenimientos realizados mensualmente. Es por ello que encontrado este
problema se propone un plan de mejora para esta area en estudio la cual

brindara un mejor mantenimiento de los equipos de apoyo terrestre.

El disefio e implementacién del plan de mantenimiento para los equipos de
apoyo terrestre no permitira:

Reducir las fallas (incrementa la disponibilidad de equipos e instalaciones).
Obviamente, si tiene muchas fallas que atender menos tiempo puede dedicarle
al mantenimiento programado y estara utilizando un mantenimiento reactivo

mucho mas caro por ser un mantenimiento de "apaga fuegos”

Incrementar la vida de los equipos de apoyo terrestre, ya que si tenemos un
buen cuidado con los equipos puede ayudar a incrementar su vida. Sin
embargo, requiere de involucrar a todos en la idea de la prioridad ineludible de

realizar y cumplir fielmente con el programa.
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Mejorar la utilizacion de los equipos de apoyo terrestre. Cuando los trabajos se

realizan con calidad y el programa se cumple fielmente.

Reducir los niveles del inventario. Al tener un mantenimiento planeado puede

reducir los niveles de existencias del almacén.

Ahorro de dinero, la disminucion de costos de mantenimiento generan una

mayor utilidad para la compafnia.

Tabla: Elaboracion e implementacion de un plan de mantenimiento preventivo

ACTIVIDAD PRINCIPAL

ELABORACION E IMPLEMENTACION DE UN PLAN
DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

OBJETIVO

RESPONSABLES

ACTIVIDADES
ESPECIFICAS

Mejorar el mantenimiento de Equipos de Apoyo
Terrestre

Gerente de Aeropuertos.

Jefe de SEA.

Mecanicos SEA.

Analista de Operaciones.

Reunién Inicial con el area de Mantenimiento de
Equipos de Apoyo Terrestre.

Elaboracion de del plan de Mantenimiento preventivo.
Elaboracion de Formatos para el registro de
inspecciones diarias.

Elaboracion de la orden de trabajo para el
mantenimiento.

Elaboracion de ficha de proceso de Mantenimiento de
Equipos de Apoyo Terrestre.

Presentacion final de la documentacion.

Difusién y entrenamiento para el cumplimiento del

plan de mantenimiento.

Fuente: Propia
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Resultados Principales: Con este plan de accion se mantendra los equipos de
poyo terrestre disponible para las operaciones, reduciendo el nivel de
mantenimiento correctivo, asi como manteniendo un mejor orden en esta area

de la empresa.

Valor Objetivo: Con este plan de accién se pretende mejorar el indice de nivel

de mantenimiento preventivo en un 10%.
e. Mejora del indice de Aprovechamiento de moviles.
Con el disefio e implementacién de un sistema de rutas y zonificacion se

pretende mejorar el indice de aprovechamiento de méviles el cual actualmente
es de 65.69%.

Sistema de rutas y zonificacion

Tabla: Elaboracion e implementacion del sistema de rutas y zonificacién

ACTIVIDAD PRINCIPAL ELABORACION E IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE
RUTAS Y ZONIFICACION

OBJETIVO Mejorar el indice de Aprovechamiento de Moviles

RESPONSABLES Coordinador de Transporte

FECHA PROGRAMADA Analista de Operaciones

ACTIVIDADES Reunién inicial con el coordinador de transporte.
ESPECIFICAS

Recopilacién de la informacion

Realizacién del sistema de rutas y Zonificacion

Fuente: Propia

Resultados Principales: Con este plan se maximizara la utilizacion de las

moviles con un sistema de rutas y zonificacién.
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Realizacion de un Instructivo de transporte

Con la elaboracién de un instructivo se pretende especificar el procedimiento
que se debe tener para el recojo de personal, el cual no solo depende del
parea de transporte sino de la coordinacion entre las aéreas operacionales.

Tabla: Elaboracién de instructivo de transporte

ACTIVIDAD PRINCIPAL ELABORACION DE INSTRUCTIVO DE

TRANSPORTE
OBJETIVO Mejorar el indice de Aprovechamiento de Méviles
RESPONSABLES Coordinador de Transporte

Analista de Operaciones

ACTIVIDADES Reunién inicial con el coordinador de transporte.
ESPECIFICAS I : .

Recopilacién de la informacion

Realizacién del Instructivo

Revision de la propuesta

Aprobacién y difusion del Instructivo

Fuente: Propia

Resultados Principales: Personal conoce sus responsabilidades y el proceso
para el recojo de personal Operativo.

Valor Objetivo: Con este plan de accién se pretende mejorar el indice de nivel

de aprovechamiento de moviles en un 7%.
f. Mejora del indice de clima laboral

Se propone el disefio e implementacién de un plan de mejora para clima
laboral, el cual consiste en realizar reuniones de gerencia, celebracion de

cumpleanos y mejora para incentivar el comparerismo los cuales se describiran
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a continuacion. Con ello se espera incrementar el indice de clima laboral el cual

actualmente es de 64% el cual fue determinado anteriormente.

Tabla: Implementacion de reuniones entre jefe y colaborador

ACTIVIDAD PRINCIPAL

IMPLEMENTACION DE REUNIONES ENTRE JEFE -
COLABORADOR

OBJETIVO

RESPONSABLES

ACTIVIDADES
ESPECIFICAS

Mejorar el indice de Clima laboral

Gerente de Talento Humano.
Gerentes de las diferentes Areas.
Analista de Operaciones.

Reunién Inicial con el &rea de Talento Humano y Areas

respectivas.

Realizacion de una lista de asistencia y distribucion a las

gerencias.

Controlar si se esta realizando las reuniones.

Reuniones de Gerencia

Fuente: Propia

Se implementara reuniones mensuales entre el jefe y sus colaboradores donde

se trate de los logros, fracasos del departamento y ademas sea un ambiente

donde se trace metas y propuestas de mejora.
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Resultados Principales: Personal se siente que toman en cuenta sus puntos

de vista, plantea mejoras al proceso, personal mas motivado.

Celebracién de Cumpleainos

A final de cada mes se realizard una celebraciébn de cumpleanos de los
empleados del mes donde se les hara un agasajo y donde participe todo el

personal.

Tabla: Celebracion de cumpleafos de los empleados del mes

ACTIVIDAD PRINCIPAL CELEBRACION DE CUMPLEANOS DE LOS
EMPLEADOS DEL MES

OBJETIVOS Mejorar el clima Laboral

Gerente de Talento Humano.
RESPONSABLES Jefe de Talento Humano.

Jefe de Compras.

Coordinar la compra del agasajo para la

celebracion de los cumpleanos.
ACTIVIDADES

ESPECIFICAS Acondicionamiento del Ambiente.

Fuente: Propia

Resultados Principales: Con este plan el trabajador siente que la empresa se
acuerda de él, que es parte de la misma y por ende se siente mas motivado

para la realizacion de sus labores.

Realizacion de eventos deportivos
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Realizar eventos deportivos entre las é&reas para crear un mayor
companerismo, para dias especiales como el dia del trabajador, dia del padre,

entre otros.

Tabla: Realizacion de eventos deportivos

ACTIVIDAD PRINCIPAL EVENTOS DEPORTIVOS

OBJETIVOS Mejorar el indice de clima laboral

Gerencia de Talento Humano.
RESPONSABLES Coordinador de publicaciones técnicas.

Jefe de Compras

Coordinar con la gerencia de Talento Humano y

el encargado de publicaciones técnicas para
ACTIVIDADES

. fijar fechas de realizacion de evento deportivo.
ESPECIFICAS

Desarrollar las actividades del evento.

Realizar el evento deportivo.

Fuente: Propia

Resultados Principales: Con este plan el personal hace lazos de amistad, se

eliminan asperezas. Por ende mejoramos el comparierismo.

Realizacion de talleres de comunicacion y relaciones interpersonales
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Tabla: Talleres de comunicacién y relaciones interpersonales

ACTIVIDAD PRINCIPAL TALLERES DE COMUNICACON Y

RELACIONES INTERPERSONALES

OBJETIVOS

RESPONSABLES

ACTIVIDADES
ESPECIFICAS

Mejorar el indice de clima laboral /

Comunicacién

Gerencia de Talento Humano.

Coordinar con la gerencia de Talento Humano
para la planificacién y realizacion de evento

deportivo.

Desarrollar los talleres

Fuente: Propia

Realizacion de procedimiento de comunicacion

Tabla: Realizacion de procedimiento de comunicacion

ACTIVIDAD PRINCIPAL REALIZACION DE PROCEDIMIENTO DE

COMUNICACION

OBJETIVOS

RESPONSABLES

ACTIVIDADES
ESPECIFICAS

Comunicacion
Gerencia de Seguridad Operacional

Coordinar con la gerencia de seguridad

operacional y las areas operacionales

Desarrollar y difundir Procedimiento de

comunicacion.

Fuente: Propia
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Valor Objetivo: Con estas mejoras se pretende mejorar el clima laboral en un

5%

g. Mejora del indice de demoras por proveedores externos

Con la finalidad de disminuir el indice de demoras por proveedores externos se

procedera a realizar un proceso de evaluacién de proveedores donde cada

Gerente evaluara los proveedores de sus areas respectivas.

Tabla: Disefio de implementacion de proceso de evaluacion de proveedores

ACTIVIDAD PRINCIPAL DISENO E IMPLEMENTACION DE PROCESO DE

EVALUACION DE PROVEEDORES

RESPONSABLES

ACTIVIDADES
ESPECIFICAS

Gerencia de Seguridad Corporativa
Analista de Operaciones
Gerentes de areas

Realizacién de la propuesta del proceso de evaluacion

de proveedores
Definir formatos para la evaluacioén de proveedores

Reunion con las diferentes Gerencias para aprobar el
proceso cumpliendo con las necesidades de cada

Gerencia.

Capacitacién sobre el proceso de evaluacién de

proveedores

Fuente: Propia
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Resultado Final de productividad

Finalmente luego de plantear las propuesta de mejora para cada uno de
nuestros indicadores se espera mejorar la productividad total en un 3% lo cual
se vera reflejado en la reduccion de fallos del proceso, reducciéon de costos,
mayor satisfaccion de los clientes, mejor utilizacién de recursos, mejoramiento

del desemperio del personal en sus actividades.
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ANEXO 5

DIAPOSITIVAS DE INDUCCION AL PERSONAL EN 5°S

INDUCCION A LAS 5's

L Expositor: Yoan Mayta Paulet
Colaboradores: ]
- Alexander De fa Cruz Masias
1 - Jhan Pierre Mejia Gonzales

Figura: Presentacion de induccién a las 5°S

Fuente: Propia

¢Qué son las 5's?

Es una filosofia o metodologia utilizada para
establecer y mantener el orden, la limpieza y el
hdbito.

Son las

iniciales de

cinco palabras

Japoneses:

a Seiri

a Seiton

a1 Seiso

2 Seiketsu - Mejora
: 2 Shitsuke

Figura: Presentacion de induccién a las 5°S
Fuente: Propia
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Definicion de las 5's

Podriamos definir las 5's como un estado
ideal en el que:

Los materiales o elementos innecesarios se han eliminado.

Todo se encuentra ordenado e identificado.

a
a
1 Se han eliminado las fuentes de suciedad.
1 Saltan a la vista las desviaciones o fallos.
a

Todo lo anterior se mantiene y mejora continuamente.

A
°QY
—'

Figura: Presentacion de induccién a las 5°S

Fuente: Propia

Objetivo de las 5's

Eliminar los materiales innecesarios (organizacién),
para que todo se encuentre ordenado e identificado
(orden), se hayan eliminade las fuentes de suciedad
(limpieza), que a simple vista se aprecie (control
visual) y que todo eso se mantenga y mejore
(disciplina y habito).

LQUi 05 LA TSTHATEGIA DE LAS 5'S7

Figura: Presentacién de induccién a las 5°S

Fuente: Propia
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Beneficios de las 5's

Mejorando el nivel de 5's se obtiene mayor productividad debido a
que se reducen:

¢ Las actividades que no agregan valor.

» Los desperdicios y productes defectuosos.

» Las averias.

» Los accidentes.

» El nivel de inventarios.

» Los movimientos y traslados indfiles.
¥

El tiempo para localizar herramientas y materiales.

Figura: Presentacion de induccién a las 5°S

Fuente: Propia

Ventajas de Orden y
Limpieza
Con el Orden y la Limpieza se cbtiene un mejor lugar de trabajo ya
que se consigue:
¥ Mds espacio y mayor bienestar.
» Mds sequridad en las instalaciones.

» Mayor orqullo del lugar en el que se trabaja.

¥ Mejor imagen ante los clientes causando una sensacidn de
confianza.

» Mayor coopemmém aportaciones y conocimiento,
» Mayor trabajo en equipo.
¥ Mayor compromiso y responsabilidad del personal.

¥ Mayer conocimiento del puesto.

Figura: Presentacion de induccién a las 5°S

Fuente: Propia
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1ra S : Clasificar

Consiste en identificar, clasificar, separar
y eliminar del pueste de trabajo los
equipos, partes, productos, materiales y
documentes innecesaricos, conservando
sdlo los necesarios,

Se selecciona y clasifican los elementos,
para tener las cosas en el sitio correcto.
El propésito es retirar de los puestos de
trabajo todos los elementos que no son
necesarios para el trabajo cotidiano. Los
elementos necesarios se deben mantener
cerca de la accidn, mientras que los
innecesarios se deben retirar del sitio o
eliminar.

Figura: Presentacion de induccién a las 5°S

Fuente: Propia

Se utilizara la siguiente ficha para
identificar aquellos elementos
innecesarios en el drea

Figura: Presentacion de induccién a las 5°S

Fuente: Propia
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2da S: Ordenar

Establecer el modo en que deben ubicarse e
identificarse los materiales necesarios, de
manera que sea fdcil y rdpide encontrarlos,
utilizarlos y reponerlos,

Se ftrata de identificar y ubicar los
materiales seleccionados como necesarios. Es

decir, buscar un sitio pora cada cosa y LA |

colocar cada cosa en su sitio.

Figura: Presentacion de induccién a las 5°S
Fuente: Propia

3ra S: Limpieza

Tdentificar y eliminar las fuentes de

. suciedad, asegurdndose de que fodo se
! / encuentra en perfecto estado de uso.
i Consiste en eliminar todas las fuentes de
J suciedad y reparar los desperfectos. Es
\ i decir eliminar aguelle que provoca suciedad

y arreglar los apafios.

Figura: Presentacion de induccién a las 5°S

Fuente: Propia
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4ta S: Estandarizacion

visuales que permitan gestionar

fdacilmente el nivel alcanzado de
organizacidn, orden y limpieza. \&hﬂdﬂfdﬂ&/i

Control wisual: Establecer sistemas E

Es decir, distinguir, con un golpe de
vista, que las cosas estdn organizadas,
ordenadas y limpias; porque, aunque las
cosas estén ordenadas, hay que verlas h

e
para controlarlas. k
I.I By Xtreme Lean

Figura: Presentacion de induccién a las 5°S

Fuente: Propia

5ta S: Disciplina

Disciplina Y habito: Trabajar
permanentemente de acuerde a las
normas y criterios establecidos de
organizacién, orden y limpieza que nos
hemos dado.

Es decir, actuar en todo momento
conforme a las normas establecidas.

Figura: Presentacion de induccién a las 5°S

Fuente: Propia
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ANEXO 6

FICHAS DE PROCESO

a) Operaciones de vuelo

NOMBRE PROCESO

OPERACIONES DE VUELO

RESPONSABLE DE PROCESO

JEFE DE PILOTOS

APROBADO POR

GERENTE DE OPERACIONES |

CLASIFICACION DEL
DOCUMENTO

USO INTERNO

VERSION

ORIGINAL 16 /

7

FECHA
APROBACION

/

PUNTOS MODIFICADOS

2013 NA

RESUMEN DE CAMBIOS

NA

/

/

/

Figura: Ficha de procesos de operaciones de vuelo

Fuente: Propia
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1. NOMBRE

OPERACIONES DE VUELO

7H0J:8 31\ '[0M Transportar pasajeros y

carga de manera segura (Safety y Security), oportuna y eficiente.

<HV.\H0.\ (W28 Aplica a todos los vuelos que realiza LC Peri

4. PRODUCTOS
Pasajero transportado

Proceso de Tréfico

Carga transportada

Proceso de Carga

Aeronave

Proceso de Mantenimiento

Documentacion de Vuelo

Proceso de Control Operacional y Despacho

7. PROVEEDORES
Proceso de Mantenimiento

6. INSUMOS
L\|Aeronave Aeronavegable (Pre Flight Inspection)

Proceso de Control Operacional y Despacho

) Liberacion de Vuelo

Proceso de Trafico

23 Plan de Vuelo

Proceso de Carga

METAR

:}|Peso y Balance

1"} Pasajero para Transportar

U Equipajes y Carga a transportar

8. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS

Pilot in Command

Second in Command

Tripulante de Cabina

Centro de Control de Operaciones

Control de Trésito Aéreo

Meteorological Aerodrome Report

Engine Condition Trend Monitoring

Tripulacion Técnica (o Tripulacion de Vuelo)

Flight Techical Report (Bitdcora de Vuelo)

PIC o SIC que durante el welo realiza la funcién de monitoreo del mismo (no wela)

PIC 0 SIC que durante el welo realiza la funcion de volar

© ©® N W O N O s W N =

Automatic Terminal Information Senice

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Manual General de Operaciones (MGO - Tomo A)

Guia de Rutas y Pistas (MGO Tomo C)

FCOM 1 (Flight Crew Operating Manual Volumen 1)

FCOM 2 (Flight Crew Operating Manual Volumen 2)

SOP (Standard Operating Procedures)

MEL (Minimum Equipment List)

AFM (Airplane Flight Manual)

:}|ODM (Operating Data Manual)

I QRH (Quick Reference Handbook)

1[JCheck List Procedimientos normales (DAS

H 8 202)

11|Manual de descensos Jepessen

1P| Instructivo de Utilizacion del Flight Technical Record

k] Instructivo de Utilizacion de Minimum Equipment List y CDL

Figura: Ficha de procesos de operaciones de vuelo

Fuente: Propia
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1

- Manual General de Operaciones
(MGO TOMO A)

- Guia de Rutas y Pistas (MGO
TOMO C)

- MEL (Minimum Equipment List)
- AFM (Airplane Flight Manual)

- ODM (Operating Data Manual)

- QRH (Quick Reference
Handbook)

- FCOM 1 (Flight Crew Operating
Manual Volumen 1)

- FCOM 2 (Flight Crew Operating
Manual Volumen 2)

- SOP (Standard Operating —

Manual)
- Manual de descensos Jepessen —

- Liberacién de
Vuelo

- Plan de Vuelo
- METAR /TAF

Check List Procedimientos
normales (DASH 8 202)

Formato FTR

Chequeo de
Pre Vuelo

>
W

INICIO

Briefing

Walk Around ,
erificaciones previas
y discrepancias

——

Aceptacion de
Aeronave (Sélo
en el primer
welo)

La tripulacién firma hoja de llegada a la
sala de Briefing.

El Piloto al Mando chequea licencia y apto
medico de la tripulacion. El Despachador
realiza un briefing a la tripulacién para el
vuelo (Plan de vuelo Operacional , Plan de
vuelo ATS, NOTAMs, Formato de Peso y
Balance,  condiciones meteorolégicas,
Difered Mel Items DMIs, NOTOC,
Pasajeros VIP), luego el Piloto al Mando
firma la liberacién de vuelo y el Flight Daily
Report.

El Piloto al Mando realiza briefing a la
tripulacién  realizando un repaso de
procedimientos normales y de emergencia.
La tripulacion se traslada al avién con la
documentacion del vuelo.

_

- Liberacionde Vuelo (firmadoy
devueltoa CCO)

- Plan de Vuelo (aeronave)

- METARTAF (seconsulta)

- Plan de vuelo Operacional (aeronave)
- NOTAMs

- NOTOC's

- Formato de Peso y Balance.

El PIC realiza_el chequeo externo de la
Aeronave y el SIC verifica los manuales a
bordo y equipos de emergencia de la
aeronave, luego escucha y anota el ATIS.

La TV realiza el cockpit preparation
(Ac%rcr;espondlente y obtienen la autorizacion

La TV revisa el FTR y compara con los
instrumentos indicadores de cantidad de
combustible que la recarga coincida con el
total de combustible; asi mismo revisa los
diferidos de la aeronave MEL/CDL
respectivamente y si hubiese alguna
discrepancia se anotara en el FTR para su
posterior levantamiento por el personal de
Mantenimiento.

El PIC firma el Formato Chequeo de Pre
Vuelo que fue realizado por Mantenimiento
aceptando la aeronavegabilidad de la
aeronave y quedando ésta bajo
responsabilidad del piloto.
Chequeo de Pre
FTR Vuelo
Firmada

-PIC
-SIC
-TC

- Despachador de Vuelo

-PIC
-SIC

-PIC

Figura: Ficha de procesos de operaciones de vuelo

Fuente: Propia
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Formato FTR

Aeronave
Aeronavegable

METAR

Formato Pesoy
Balance

Check List Procedimientos
normales (DASH 8 202)

METAR

v

Preparacién de
cabina

#

Recepcion de
documentacion
Despacho

#

Autorizacion de
Embarque

%

Autorizacién para
cierre de puertas

)

Autorizacién
Remolque y traslado
a calle de rodaje

:

Arranque de motor y
Taxeo

%

Despegue y ascenso

:

La TV verifica que la base de datos este
actualizada al momento de la inicializacion
del FMS mediante la fecha de expiracion,
luego procede a verificar las coordenadas
en el FMS, |luego el PF realiza los
"briefing" de emergencias y
procedimientos.

Si aplica, el Despachor entrega el METAR
actualizado.

METAR

El PIC da autorizacién de embarque al
Despachador y éste le avisa a Trafico. El
PIC recibe del Despachador el Formato
de Peso y Balance, lo revisa y si es
necesario se realizara correccién de Last
Minute Change (LMC) o formato nuevo de
peso y balance, si fuese necesario, para
luego ser firmado por el PIC.

Formato Pesoy
Balance
Firmado

Una vez que el PIC es informado de que el
Proceso de Operacion de Cabina se
encuentra ejecutado autoriza el cierre de
puertas.

La TV recibe del ATC autorizacién de
remolque. Posterior a ello, es remolcado a
calle de rodaje autorizada. La TV se
asegura que el GPU este conectado, las
calzas puestas y los Pines de tren
principales retirados y Pin de nariz fuselado
con la \erificacion del Técnico de
Mantenimiento en tierra.

Posterior a esta verificacion, se procede al
arranque de los motores. Al finalizar el
arranque de ambos motores,la TV
coordina con el personal de tierra que se
desconecte y retire los equipos (tractor,
GPU, etc). La TV solicita intrucciones de
rodaje al ATC e inicia el taxeo
despidiendose con una sefial del personal
de tierra (mecanicos) los cuales se
encuentran proximos esperando la
conformidad \isual (sefal). Durante el
rodaje se coordina con la TC que la cabina
de pasajeros este listay segura para el
despegue a traves del interphone. Préximo
a llegar a la cabecera de Pistala TV
solicita al ATC la autorizacién de
despegue, unavezautorizados se anuncia
alaTC "Tripulacion de cabina proximos al
despegue".

Se inicia la carrera de despegue con los
"Call Out" respectivos, se despega y se
asciende hasta la altitud autorizada por el
ATC. En ascenso, pasados los 10 000 pies
se apaga la sefial de abrocharse cinturén y
finaliza la fase de cabina esteril, a menos
que las condiciones climaticas no lo
permitan. Posterior, el "Pilot Monitoring"
procede a llamar por frecuencia de
compania al CCO para brindarle la Horas
de cierre de puertas, rodaje , despegue y
estimado de arribo al destino, cantidad de
pasajeros, combustible, condiciones de la
aeronave, adicionalmente se solicita el
Ultimo METAR. Posterior a los datos
recibidos, se continua con el welo hasta
alcanzar el nivel de crucero.

NOTA: En caso de encontrar turbulencia o
mal tiempo se encendera la luz de
abrocharse los cinturones y anunciara
"Tripulacién, por favor tomar asiento”

METAR

-PIC
-SIc

- PIC
- Despachador

-PIC
- Despachador

- PIC
-TC

-PIC
-SIC

-PIC
-SIC

-PIC
-SIC

Fuente: Propia

Figura: Ficha de procesos de operaciones de vuelo
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Formato FTR

Aeronave
Aeronavegable

METAR

Formato Pesoy
Balance

Check List Procedimientos
normales (DASH 8 202)

METAR

¥

Preparacién de
cabina

#

Recepcion de
documentacion
Despacho

#

Autorizacion de
Embarque

-

Autorizacién para
cierre de puertas

)

Autorizacién
Remolque y traslado
a calle de rodaje

:

Arranque de motor y
Taxeo

%

Despegue y ascenso

:

La TV verifica que la base de datos este
actualizada al momento de la inicializacion
del FMS mediante la fecha de expiracion,
luego procede a \erificar las coordenadas
en el FMS, |luego el PF realiza los
"briefing" de emergencias y
procedimientos.

Si aplica, el Despachor entrega el METAR
actualizado.

METAR

El PIC da autorizacién de embarque al
Despachador y éste le avisa a Trafico. El
PIC recibe del Despachador el Formato
de Peso y Balance, lo revisa y si es
necesario se realizara correccion de Last
Minute Change (LMC) o formato nuevo de
peso y balance, si fuese necesario, para
luego ser firmado por el PIC.

Formato Pesoy
Balance
Firmado

Una vez que el PIC es informado de que el
Proceso de Operacion de Cabina se
encuentra ejecutado autoriza el cierre de
puertas.

La TV recibe del ATC autorizacién de
remolque. Posterior a ello, es remolcado a
calle de rodaje autorizada. La TV se
asegura que el GPU este conectado, las
calzas puestas y los Pines de tren
principales retirados y Pin de nariz fuselado
con la erificacion del Técnico de
Mantenimiento en tierra.

Posterior a esta verificacién, se procede al
arranque de los motores. Al finalizar el
arranque de ambos motores,la TV
coordina con el personal de tierra que se
desconecte y retire los equipos (tractor,
GPU, etc). La TV solicita intrucciones de
rodaje al ATC e inicia el taxeo
despidiendose con una sefal del personal
de tierra (mecanicos) los cuales se
encuentran proximos esperando la
conformidad visual (sefal). Durante el
rodaje se coordina con la TC que la cabina
de pasajeros este listay segura para el
despegue a traves del interphone. Préximo
allegar a la cabecera de Pistala TV
solicitaal ATC la autorizacién de
despegue, unavezautorizados se anuncia
alaTC "Tripulacién de cabina proximos al
despegue".

Se inicia la carrera de despegue con los
"Call Out" respectivos, se despega y se|
asciende hasta la altitud autorizada por el
ATC. En ascenso, pasados los 10 000 pies
se apaga la sefial de abrocharse cinturén y
finaliza la fase de cabina esteril, a menos
que las condiciones climaticas no lo
permitan. Posterior, el "Pilot Monitoring"”
procede a llamar por frecuencia de
compariia al CCO para brindarle la Horas
de cierre de puertas, rodaje , despegue y
estimado de arribo al destino, cantidad de
pasajeros, combustible, condiciones de la
aeronave, adicionalmente se solicita el
Ultimo METAR. Posterior a los datos
recibidos, se continua con el welo hasta
alcanzar el nivel de crucero.

NOTA: En caso de encontrar turbulencia o
mal tiempo se encendera la luz de
abrocharse los cinturones y anunciara
"Tripulacién, por favor tomar asiento”

METAR

- PIC
- SIc

-PIC
- Despachador

- PIC
- Despachador

- PIC
-TC

-PIC
-SIC

-PIC
-SIC

-PIC
-SIC

Figura: Ficha de procesos de operaciones de vuelo

Fuente: Propia

294



b) Operaciones de cabina

NOMBRE PROCESO

CABINA

RESPONSABLE DE PROCESO

JEFE DE CABINA

APROBADO POR

GERENTE DE OPERACIONES |

CLASIFICACION DEL
DOCUMENTO

USO INTERNO

VERSION

ORIGINAL 20 /

FECHA
APROBACION

7 |/ 2013 NA

PUNTOS MODIFICADOS RESUMEN DE CAMBIOS

NA

Figura: Ficha de procesos de cabina
Fuente: Propia
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1. NOMBRE CONTROL OPERACIONAL Y DESPACHO

Velar por la seguridad de las operaciones de cabina (Safety & Security), dando cumplimiento a las|
regulaciones y normas aplicables, atendiendo a los pasajeros en forma eficiente.

2. OBJETIVO

<IV\N0.\ (888 Aplica a la Jefatura de Tripulantes de Cabina y a las Tripulantes de Cabina.

4. PRODUCTOS
Pasajero y equipaje de mano desembarcado
Devolucion de catering

Proceso de Trafico
Proceso de Comisariato

7. PROVEEDORES

Centro de Control de Operaciones: (CCO)
Comisariato

Tréfico

6. INSUMOS
L1 | Programacion diaria de welo.
H Senvicios a bordo.
| Pasajeros.
] Lista de Pasajeros con Equipaje de Mano

Centro Control de Operaciones
Pilot in commander

Second in commander
Tripulante de Cabina

Pasajero

Tripulantes de welo oTripulante Técnico

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

MAN-GO-001 Manual de Operaciones (MO) Parte A - Generalidades
MAN-GO-007 Manual de Operaciones (MO) Parte E - Manual de Estudios del Tripulante de Cabina (METC)
MAN-GO-008 Quick Reference HandBook de T/C

INSTR.GO.008- Pautas para el llenado del Cabin Crew Report

INSTR.GO.005- Utilizacion del Informe de Vuelo

INSTR.GO.006- Utilizacion de formato de registro de accidente

_

Figura: Ficha de procesos de cabina

Fuente: Propia
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- Manual de Estudios del
Tripulante de Cabina
- Quick Reference HandBook

Rol mensual
enlaweb

Programacion diaria de
vuelo

Documentacion:

Licencia de Vuelo, Apto

Medico, Fotocheck de la
Empresa, QRH, Circular
Operativa

Objetos:

Linterna

Formato:

Cabin Crew Report
Instructivo:
Pautas parael llenado del formato
Cabin Crew Report

Formato:
Servicio de Catering

0

INICIO

Asignaciones de
welo

——

Briefing

——

Traslado ala
aeronave

——

Ingreso Aeronave

——

Chequeo Pre welo
Equipos y Avién

——

Chequeo de Catering

—

Informacion de
conformidad al PIC

—

Preparacién
embarque pasajeros

1

Mensualmente el ejecutivo de roles /
estadistica remite a la Pagina de Roles la
asignacion de welo mensual de cada
Tripulante.

El CCO remite una Programacion diaria de
vuelo con las variaciones, si hubiese y el
consolidado para el dia siguiente.

Las TC verifican el rol diario que se les envia a
Su correo corporativo.

En la Sala de Briefing, el PIC en relacién a su
lista de chequeo hace el briefing a su
tripulacién, en donde se coordina la
comunicacion para los siguientes casos:

a) Informacién de seguridad a los pasajeros

b) Aseguramiento de cabina

¢) Turbulencia

d) Emergencia Medicas

e) Incapacidad del tripulante

f) Evacuacion de emergencia

g) Situaciones anormales

h)  Situaciones de emergencia
despresurizacion, fuego, humo.
NOTA: Este "Briefing" se ejecuta posterior al
realizado entre el PIC y el Despachador
(Proceso  de  Control  Operacional 'y
Despachador)

como

La tripulacién aborda el bus que los traslada al
avion.

La Tripulacién ingresa al avion donde procede
a guardar su equipaje asegurandolo dentro del
closet y alistarse para el inicio de sus
actividades.

La TC procede a verificar la operatividad de los
equipos y sistemas de emergencia del avion.
Si hubiese algun equipo inoperativo u
obsersavacion se reportara en CCR con la
finalidad de informar de la existencia del mal
funcionamiento del equipo de la aeronave
antes de la realizacion del welo

Cabin Crew Report

Si aplica

La TC en compaiia del Agente ylo
Coordinador de Cargay Comisariato de Tumno,
verifican el abastecimiento de los servicios del
avion segln la cantidad de PAX La
conformidad se entrega firmando el Formato
de Senicio de Catering.
Senvicio de
Catering

La TC informa al PIC la conformidad de
equipos de emergencia y comisariato.

Después de la autorizacion para el embarque
por parte del PIC, la TC se prepara para
recepcion de pasajeros.

- Ejecutivo de
roles/estadistica.

- Jefe de Operaciones
aéreas.

- Tripulante(s) de Cabina

-PIC
-SIc
- Tripulante(s) de cabina

- Tripulacion.

- Tripulante(s) de Cabina

- Tripulante(s) de Cabina

- Tripulante(s) de Cabina
- Agente y/o Cordinador
de Carga y Comisariato
de tumno

- Tripulante(s) de Cabina
-PIC

- Tripulante(s) de Cabina

Figura: Ficha de procesos de cabina

Fuente: Propia
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Formato:
Manifiesto de Pasajeros

Formato:
Informe de vuelo

T

Autorizacion de
embarque

)

Asistencia en
embarque pasajeros
y equipaje

)

Briefing salidas de
emergencia

)

Verificacion de
pasajerosy
conformidad a Tréfico

{

Informacidnal PICy
autorizacion cierre
puertas

#

Discursosy Briefing
Seguridad

%

Aseguramiento de
Cabina

:

Discurso antes del
despegue y al
apagado Fasten Belt

:

Preparacion, discurso
y senicio a bordo

Habiendo recibido la autorizacion del PIC para
el embarque de PAX, se cierra la puerta del
cockpit y se coordina con el personal de
trafico el embarque de los PAX

Los PAXinician el abordaje y la TC apoya con
la asignacion de asientos, lugares para guardar
equipaje, asistencia especial a Madres con
nifos menores o infantes, discapacitados,
adulto mayor y mujeres embarazadas.

La TC realiza el briefing de sélida de
emergencia a los PAX ubicados en esos
asientos, en espariol e inglés.

La TC hace la verificacién de cantidad de PAX
a bordo y confirma con tréfico.

El personal de trafico hace entrega del sobre
que contiene a la lista de pasajeros para ser
entregado en la estacion de destino firmando

un cargo..
Manifiesto de
Pasajeros

La TC informa al PIC cantidad de pasajeros, si
hay pasajeros especiales a bordo, sistema fijo
de oxigeno de cabina en AUTO, briefing salida
de emergencia y compartimento de carga
cerrado. El PIC autoriza cierre de puertas lo
cual es realizado por TC.

La TC procede a realizar los siguientes
discursos: Cierre de puertas, bienvenida,
demostracion de seguridad, tanto en espariol
como en inglés.

La TC procede a ‘erificar la cabina
asegurandose que los pasajeros estén usando
el cinturon de seguridad, mesas y equipajes
correctamente asegurados, bafios
desocupados y que el Galley esté asegurado.

Durante el rodaje, la TC apaga las luces, se
abrocha el cinturon de seguridad y ames,
espera la llamada del PIC quien solicita cabina
segura. Posteriormente, el PIC anuncia
"Tripulacion de cabina préximos al despegue".
La TC realiza el discurso de antes del
despegue en espafiol e inglés. La TC realiza
su "silent rewieV'. Posterior al despegue el PIC
apaga el "fasten belt" y la TC realiza el
discurso al apagarse el aviso de cinturones.

La TC se coloca mandil y acomoda todos los
implementos necesarios para pasar su senicio.
Realiza discurso de servicio a bordo en
esapafiol e inglés. Se colocan mesas
individuales donde corresponda y se pasa el
servicio de "snack" y bebidas, luego de unos
minutos se recoje el servicio. La TC una vez
terminado el servicio procede a llenar el
Informe de Vuelo y realiza chequeo constante
de cabina y encendido de avisos de seguridad.
El Jefe de Tripulantes procede de acuerdo al
Proceso de Reportes en caso de detectar
ewventos no deseado y/o peligros.

Informe de Vuelo
Completado

- Tripulante(s) de Cabina
-PIC

- Tripulante(s) de Cabina

- Tripulante(s) de Cabina

- Tripulante(s) de Cabina

- Tripulante(s) de Cabina

-PIC

- Tripulante(s) de Cabina

- Tripulante(s) de Cabina

- Tripulante(s) de cabina
-PIC

- Tripulante(s) de cabina

Figura: Ficha de procesos de cabina

Fuente: Propia




En caso de turbulencia la TC realiza discurso de
l abrocharse los cinturones en espafiol e inglés.
Si se estuvese ofreciendo servicio, se
suspende, y se realiza el discurso respectivo de
suspension de servicio o servicio no ofrecido.
Segun la severidad de la turbulencia y los
procedimientos de los TV se tomaran las
siguientes acciones:
- Caso turbulencia ligera: El PIC enciende el
aviso de abrocharse cinturones de seguridad.
La TC, hace anuncio correspondiente para que
los pasajeros retornen a sus asientos y hagan
uso del cinturon de seguridad. Suspenden sus
senicios y verifican condiciones de cabina.
- Caso turbulencia moderada: El piloto enciende
el aviso de abrochar cinturones de seguridad.
La TC hace el anuncio correspondiente para

que los pasajeros retornen a sus asientos y - Tripulante(s) de Cabina
hagan uso del cinturon de seguridad. -PIC
Encendido aviso Suspenden sus senvicios y toma posicion en su
abrocharse cinturones - estacion.
Turbulencia/ Descenso - Caso turbulencia fuerte o severa: El piloto

enciende el aviso de abrochar cinturones de
seguridad y anuncia "Tripulacién, por favor
tomar asiento”. La TC debe sentarse y
asegurarse  inmediatamente  donde  se
encuentre, le informara a los pasajeros a traves
del P.A. 0 a viva voz la exigencia de abrochar el
cinturon de seguridad, permanecera en dicha
posicion hasta recibir intrucciones directas
desde la cabina de pilotaje o hasta el aviso de
abrochar cinturones se apague. Luego verificara
cabina de pasajeros y bafo. Informara al PIC
condiciones de cabina y brindara primeros
auzilios sifuera necesario.

Realizar el discurso de descenso cuando el
aviso de abrochar cinturos se encienda y el PIC
le dice al TC: "Tripulacién asegurar cabina para

el aterrizaje"

Cuando el PIC anuncia: tripulacién asegurar

cabina, la TC verificara que los pasajeros hayan

Aseguramiento de apagado sus aparatos electronicos, -~ se | - Tripulante(s) de Cabina
Cabina encuentren con el cinturon de seguridad | _p|C

abrochados y los equipajes de mano guardados.

Posteriormente, se llama al "Cockpit" para dar

cabina segura.

Cuando el PIC dice: Tripulacion de cabina

Para Aterrizar estamos proximos a aterrizar, la TC realiza el - Tripulante(s) de Cabina
discurso antes del aterrizaje en espariol e inglés -PIC

_l_ y realiza su "silent review".

Una vez aterrizado el avién se realiza el discurso
de despedida en espafiol e inglés. Una vez| - Tripulante(s) de Cabina
Despues de aterrizar apagada la sefial de abrocharse los cinturones la
TC procede a prepararse para el desembarque
de PAXy enciende las luces.
Una vez que las hélices estén completamente . .
detenidas y el PIC apaga la sefial de aviso de | - Tripulante(s) de Cabina
Apertura de puertas y abrocharse cinturones de seguridad, la TC abre | - Personal de Trafico

desembarque y asegura la puerta para el desembarque de
PAX Se entrega sobre con lista de pasajeros a

Trafico.

Se acomodan los cinturones, se recoje

Acomodo de cabina desperdicios, se verifica que no haya quedado q ;
(Solo en estaciones) ningun objeto a bordo. - Tripulante(s) de Cabina

En caso que la aeronave pernocte, comunicara
I al personal de la Estacion los saldos de
"catering" desechando lo perecible y sacara la

] basura del galley.
°<' ¢, Retorno?
NO
-

Figura: Ficha de procesos de cabina

Fuente: Propia
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La TC actualiza el CCR con la finalidad de
informar  de la existencia del mal
funcionamiento del equipo de la aeronave
despues de la realizacion del welo
La TC le alcanza el CCR al PIC para la accion
inmediata y firmado de este. La TC

La TC completa el Formato de Servcio de
Catering con la devolucion a redlizarse y lo
Fntre a al personal de comisariato de tumo
Irmaao.

Con autorizacion del PIC, la TC desciende de la
aeronave y son trasladados al aeropuerto. La
copia de CCR si hubiese y el informe de vuelo
son dejados por TC en sala de Briefing.

- Tripulante(s) de Cabina

- Tripulante(s) de Cabina

- Tripulante(s) de Cabina
-PIC

Figura: Ficha de procesos de cabina
Fuente: Propia
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c) Operaciones SEA

NOMBRE PROCESO

OPERACIONES SEA

RESPONSABLE DE PROCESO

SUPERVISOR DE SEA

APROBADO POR

GERENTE DE AEROPUERTOS DE LIMA-PROVINCIAS |

CLASIFICACION DEL
DOCUMENTO

USOINTERNO

VERSION

ORIGINAL 20 /

FECHA
APROBACION

7

/ 2013

PUNTOS MODIFICADOS

NA

RESUMEN DE CAMBIOS

NA

Figura: Ficha de procesos de operaciones SEA

Fuente: Propia
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1. NOMBRE

OPERACIONES SEA

Prestar servicios oportunos y adecuados a la aeronave en relacion a traslado,
720):0 311 0)lenergizacion, limpieza de bafios y guias de sefales con los estandares de seguridad
(safety y security) y calidad.

<[R9 w5 Aplica a todas las aeronaves de LC Peru

4, PROD 0
Aeronave puesta en toma

Aeronave despachada

+| Proceso Mantenimiento de Equipos de
Apoyo Terrestre

;i Proceso Mantenimiento

Proceso Operacional y Despacho

IfProceso de Operaciones deVuelo

Proveedor de Combustible

Proceso de Operaciones deVuelo
Proceso de Comisariato
CCO

6. INSUMOS

"\| Equipo de apoyo terrestre operativo

| Aeronave Limpia para wielos del dia

Informacién de traslado,parqueo y recepcion de
aeronaves

1) Aeronave en taxeo
3| Senicios de recarga de combustible

8. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS
1

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

{|Manual MAN.GA.002. MANUAL SEA

Figura: Ficha de procesos de operaciones SEA
Fuente: Propia
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DESPACHO DE AERONAVE SEA

Manual de SEA

NO

Manual de SEA

Aeronave en TMA
Naval)

Manual de SEA

Manual de SEA

FORMATO
Control Horas

L

INICIO ‘

Asignacion y
preparacién de la
toma

¢ se requiere
Towing?

S|

Traslado de la
aeronave ala
toma

e

Conexion y
desconexion de
GPU

e

ad Push Back

Conexion y
Desconexion de GPU

El Despachador de Vuelo informa sobre la
toma asignada a la aeronave al Agente
de SEA, el cual procede a trasladar a la
toma un Equipo GPU ( se verifica el buen
funcionamiento del equipo)

El Agente de SEA trasladara la
aeronavea la toma asignada para lo cual
procede a enganchar la barra de
remolque al avion parqueado en TMA
(Naval). Luego el remolcador es
conectado a la barra y se procede a
trasladar la aeronave a la toma asignada
por el Aeropuerto (LAP). Luego de ello
consulta al coordinador de plataforma la
necesidad de trasladar otra aeronave, en
caso contrario se prepara para el
despacho de la aeronave

Nota: Para el caso de estaciones no
aplica

Aeronave en Toma
Asignada

El Agente de SEA procede a conectar la
GPU para que el Piloto y Mecéanicos
realicen el chequeo de prevuelo. Después
del abordaje de los pasajeros y con la
orden del Mecanico se procede a
desconectar la GPU.

En caso de contingencias (Climaticas) el
equipo sera desconectado hasta que se
superen las condiciones.

Nota: Para el caso de estaciones no
aplica

En caso que el Remolcador y la barra
hayan sido retirados el Agente de SEA
procede a conectarlos para iniciar el Push
Back. Se traslada la Aeronave desde la
toma hacia la pista de taxeo acompafnada
con el Equipo GPU. Cuando se llega al
punto asignado se desconecta la barra la
cual es retirada por el remolcador. Durante
esta actividad la aeronave es acompafada
por los Aleros(agente de SEA y/o Agente
de carga y comisariato), uno en cada
punta de ala.

Nota: Para el caso de estaciones no
aplica

El Agente de SEA procede conectar el
Equipo GPU para iniciar el arranque de los
motores posterior a lo cual la desconecta y
se retira a unos 20 metros en espera de
contingencias.

Nota: Para el caso de Estaciones se
comunica con el PIC con los Head Set

Control Horas
ACTUALIZADO

- Despachador de Vuelo
- Agente de SEA

- Agente de SEA

- Agente de SEA
- Mecénico

- Agente de SEA

- Agente de SEA

Figura: Ficha de procesos de operaciones SEA

Fuente: Propia



| RECEPCION DE AERONAVES |

Manual de SEA

Manual de SEA

Manual de SEA

Manual de SEA

Manual de SEA

FORMATO
limpieza de bafnos

Asignacion y
Preparacién de toma

L

Verificacion FOD

—

Aproximacion y
parqueo

-

Conexioén y
desconexion de GPU

Limpieza de barios

El despachador de Vuelo informa la
asignada a la aeronave al Agente de
SEA, el cual procede a trasladar a la toma
un Equipo GPU ( se verifica el buen
funcionamiento del equipo)

El Agente de SEA, mecanicos realiza
la verificacion y retiro de FOD. Para lo
cual recorren toda el perimetro a la toma
asignada.

Los Aleros(Agente de SEA Yy/o
personal de mantenimiento) guian y
dan el paso libre a la aeronave que
viene aproximéandose a la toma (si es
aplicable). El parqueador realiza las
sefales de parqueo al PIC quien apaga
los motores. En ese momento el
Parqueador da aviso a los Mecanicos
para la colocacién de las calzas.

El l[\Jgente de SEA procede a conectar la
GPU. En caso de contingencias
(Climéticas) el equipo sera desconectado
hasta que se superen las condiciones. La
desconexion se realiza con la orden del
Mecanico de Mantenimiento. ( Piloto en
Estaciones)

El Agente de SEA despues de cada
vuelo procede a limpiar los bafios
utilizando el equipo Bauzer y registrando
la actividad en el el formato de limpieza
de bafios. Este proceso se realiza si se
requiere.

Nota: Estas actividad no se realiza en
Estaciones.

limpieza de bafios

- Despachador de welo
- Agente de SEA

- Agente de SEA
- Mecénicos

- Agente de SEA
-Personal de mantenimiento

- Agente de SEA

- Agente de SEA

Figura: Ficha de procesos de operaciones SEA

Fuente: Propia
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FORMATO
Reporte de servicio integral
en rampa - SEA

‘___‘—“‘l“_—

Manual de SEA

¢ Prosigue
welo?

NO

Traslado a Base
Principal

v

Limpieza General de
la Aeronave

v

Permanentemente el Agente de SEA va
actualizando el Reporte de Senvcio
Integral en Rampa

Si el avién prosigue vuelo esto se realiza
siguiendo las actividades de Despacho de
Aeronave desde el Push Back. En caso
contrario la Aeronave es remolcada a la
base principal por el Agente de SEA.

Permanentemente el agente de SEA o
personal de carga ycomisariato en esta

Reporte de servicio integral
en rampa - SEA

El auxiliar de cosmética una vez que la
Aeronave esta en la Base Principal (Base
Naval) procede a la Limpieza General de
la Aeronave, y quedando lista para los
welos del dia Siguiente.

- Agente de SEA

- auxiliar de cosmética

Figura: Ficha de procesos de operaciones SEA

Fuente: Propia
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d) Trafico

NOMBRE PROCESO

TRAFICO |

RESPONSABLE DE PROCESO

SUPERVISOR DE TRAFICO |

APROBADO POR

GERENTE DE AEROPUERTOS DE LIMA-PROVINCIAS |

CLASIFICACION DEL
DOCUMENTO

USO INTERNO

FECHA
APROBACION

20 / 7 / 2013

VERSION PUNTOS MODIFICADOS RESUMEN DE CAMBIOS

NA

ORIGINAL NA

Figura: Ficha de procesos de tréfico
Fuente: Propia
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1. NOMBRE TRAFICO

Chequear, embarcar y desembarcar oportuna y adecuadamente a los Pasajeros

el cumpliendo los estandares de calidad y sequridad (safety y security)

<1 \Lo1 [0 Aplica a todos los pasajeros que se trasladan en aeronaves de LC Peru.

4. PRODUCTOS
| Pasajero chequeado,embarcado y desembarcado

Pasajero

|12 Solicitud senicio a bordo Proceso de_Gomisariato

< | Equipaje facturado en faja Proceso de Carga

.| Pasajero abordados Proceso Operaciones de Cabina

6. INSUMOS
.| Programacion diaria e Informacion de Vuelo

7. PROVEEDORES
;4 Control Operacional y Despacho de Vuelo

:}{ Proceso de Comisariato 2| Senvicio a Bordo

| Pasajero en destino

1 Proceso Operaciones Gabina

8. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS
1| CCO: Gontrol Operacional y Despacho

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
|~ |INSTR.GA.002 - Solicitud de Senicio a Bordo

/2|INSTR.GA.003 - Atencion de Pasajeros- Puesto de Presentacion Atto. Lima y Provincias

> [Manual uso Sistema KIU

Figura: Ficha de procesos de trafico

Fuente: Propia
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Programacion diaria de
Vuelo

Reporte de Vuelo
Diario

Instructivo de
Solicitud de Servicioa
Bordo

Instructivo Atencionde
Pasajeros- Puesto de
Presentacion Atto. Lima y
Provincias

Cuaderno de
Ocurrencias

INICIO

Recepcion de
Programacion

Pedido senicio a
bordo

Preparacion de
Counter y Sala de
embarque

T

Briefing

——

El Supervisor y/o Agente de Trafico
recepciona la Programacion diaria de
Vuelo un dia antes de efectuarse
(entregada por CCO). Adicionalmente se
elabora el Reporte de Vuelo diario el cual
se va completando durante las actividades
del Proceso.

NOTA: Esta actividad no se realiza en
Estaciones

Programacion diaria de
Reporte de Vuelo diario Vuelo

Un dia antes el Supervisor y/o el Agente
de Tréfico envia por correo electronico la
Solicitud de Servicio a bordo al Proveedor
del Servcio a bordo, con copia a
comisariato. Adicionalmente a las 9:00 AM
de cada dia se solicita Senvcio a bordo y
para los welos a partir de las 11:00 AM.

NOTA: Esta actividad no se realiza en
Estaciones

Correo electronico de solicitud de
servicio abordo

Los Agentes de Tréfico preparan el
counter. Realizan las siguientes labores:

- Armado de serpentin. (no en todas las
Estaciones).

- Instalacién de alfombras .

- Colocacion de Totem.

-Colocacion de computadoras,
impresoras, formateria y avisos de
seguridad.

- Solicitud al administrador del Aeropuerto
(LAP en Lima) de colocacion de
informacion de wuelos en las pantallas.

Adicionalmente se habilita la sala de
embarque Verificando los monitores.

Esto se realiza cada vez que se cambie de
counter.

NOTA: Puede que en alguna Estacion
no haya Monitores ni pantallas

El Supervisor o el Encargado de turno
(agente de trafico) todos los dias a las
3:30 am realizan briefing a los Agentes
de Trafico para informarles la
programacion y/o re programacion, tipo de
cambio, encargados de los diferentes
welo, entre otros.

Adicionalemente a las 11:00 AM (cambio
de turno) se realiza un Briefing entre los
Supervisores de trafico por el cambio de
turno

NOTA: Para el caso de estaciones el
administrador de estacion realiza el
Briefing a todo el personal antes de
comenzar con las operaciones.

Cuaderno de Ocurrencias
Actualizado

- Supenvisor o Agentes
de Trafico

- Supenisor de Tréfico
- Agente de Trafico

- Agentes de Trafico

- Supenvisor de Trafico
- Administador de Estacion
- Agentes de trafico

Figura: Ficha de procesos de trafico

Fuente: Propia




INSTRUCTIVOS:

-Atencion al Pasajeros- Puesto
de Presentacion Atto. Lima y
Provincias

- Emisién de exchangey cobro
penalidades

- Operatividad por Demora y/o
Cancelacion de Vuelo

- Solicitud y Atencién de vuelos
especiales (charters)

MANUALES:
-Manual uso Sistema KIU

Sistema
Check-in

FORMATOS:

- Carétula de Vuelo.

- Manifiesto de Pasajero.

- Tarjeta de Identificacion de
equipaje

-Descargo de Responsabilidad
por Pasajero (enfermo,
incapacitado o embarazada)

- Declaracion de Transporte de
Armas

-Tarjeta de Embarque (Boarding
Pass)

- Etiqueta de equipaje de Mano
- Transporte de Menor No
Acompaiiado (UM)

- Notificacién al piloto al mando
(NOTOC)}

Atencion de
Pasajeros y cierre de
welo

El Supervisor y/o Agente de Trafico realiza
el chequeo de pasajeros y equipajes
dejando toda la informacion registrada en
el Sistema Check-in. Previamente se le
consulta al pasajero todo lo referente a
seguridad (mercancias peligrosas). Se
imprime "Boarding Pass" el cual se le
entrega al pasajero dandole la informacion
de vuelo. Se rotula el equipaje facturado y
de mano de acuerdo a lo siguiente:

- Todo equipaje lleva el BAG TAG

- Etiqueta Priority para pasajero frecuente o
VIP

- Etiqueta de grupo para pasajeros viajando
en grupo

Toda la informacion queda registrada en el
Sistema Check-in.

El equipaje que va en bodega es
almacenado en el counter, se informa a
Siberia (Agente de SEA) para el recojo de
los mismos con la cantidad vy
caracteristicas, y finalmente son colocados
en la faja. En estaciones lo hacen
directamente los agentes de SEA.

En caso de que se trate de una arma se
llena el NOTOC y La Declaracién de
transporte de Armas, y el armma es
colocado en una caja de seguridad y
entregado al Agente y/o coordinador de
Carga y comisariato y \jilado por el
personal de seguridad

Una vez cerrado el vuelo se imprime el
Manifiesto de Vuelo el cual sera llevado a
la sala de embarque. Adicionalemente se le
comunica a las Areas involucradas de la
cantidad de pasajeros chequeados,
cantidad y peso de equipajes y cierre de
snack.

- Carétula de Vuelo.

- Manifiesto de Pasajero.

- Tarjeta de Identificacion de equipaje
-Descargo de Responsabilidad por Pasajero
(enfermo, incapacitado o embarazada)

- Declaracion de Transporte de Armas
-Tarjeta de Embarque (Boarding Pass)

- Etiqueta de equipaje de Mano

- Transporte de Menor No Acompafiado
(UM)

- Notificacién al piloto al mando (NOTOC)}

Boarding Pass

Sistemab Check-in
actualizado

- Supenisor de Trafico
- Agente de Tréfico

Figura: Ficha de procesos de tréfico

Fuente: Propia

309




- Carétula de Vuelo.

- Manifiesto de Pasajero.

- Tarjeta de Identificacion de

equipaje

-Descargo de Responsabilidad por
Pasajero (enfermo, incapacitado o

embarazada)

- Declaracion de Transporte de

Armas

-Tarjeta de Embarque (Boarding
Pass)

- Htiqueta de equipaje de Mano

- Transporte de Menor No

Acompafiado (UM)

- Notificacion al piloto al mando
NOTOC)}

El supervisor y/o agente de trafico
designa al agente de trafico que atendera
cada vuelo para el embarque. El Agente
de Trafico se instala en el area de
embarque previo al cierre del welo para
entregar informacién sobre este a los
pasajeros. El agente de tréafico solicitara el
traslado de la tripulacion ( esta debe estar
40 minutos antes de la salida del vuelo en
la sala de embarque, los mismos que
seran trasladados en el primer bus de los
solicitado), asi mismo Previo aviso de
CCO se solicita bus para el traslado y
pasajeros. Se realizan los anuncios de pre
embarque y abordaje mientras llega el
Manifiesto de Vuelo. En caso de detectar
equipaje que no pueda ir en cabina este se
rotula y es enviado a las bodegas del
avion. Los Pasajeros son traslados al bus.
Se espera autorizacion de embarque por
parte del Despachador de Vuelo (Piloto en
estaciones) para poder avanzar a la toma.
Una vez en la toma los pasajeros suben a
la aeronave quedando bajo control del
proceso de Operaciones de Cabina. Se le
hace entrega del Manifiesto de pasajeros a
la tripulante de cabina. Una vez que el
vuelo despego se le comunica a la
Embarque Estacion destino (incluyendo servicios
especiales)

NOTA: El traslado en Bus para
tripulacion y pasajeros no se realiza en
estaciones ( se traslada al avion
caminando)

- Carétula de Vuelo.
- Manifiesto de Pasajero.
- Tarjeta de ldentificacion de equipaje
-Descargo de Responsabilidad por Pasajero
(enfermo, incapacitado o embarazada)
- Declaracién de Transporte de Armas
-Tarjeta de Embarque (Boarding Pass)
- Etiqueta de equipaje de Mano
- Transporte de Menor No Acompafiado

u

(UM)
- Notificacion al piloto al mando (NOTOC)}

CCO informa a Trafico (administrador en
estaciones) el estimado de llegada de
welo.

Aviso de llegada

- Agente y/o supenisor de
tréfico
Despachador de Vuelo

- CCo

Figura: Ficha de procesos de tréfico

Fuente: Propia
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Manifiesto de Pasajeros

¢

Preparacion
desembarque

——

Desembarque

Jv
\d

Se solicita a LAP bus para la recepcion del
vuelo. El Supervisor o Agente de Trafico
asignada a la recepcion del vuelo debe
estar 15 minutos antes de la llegada en
Toma.

NOTA: Esta actividad no es obligatoria
para Estaciones

Una vez que el welo aterriza , se coloca
en toma, abre puertas, los Pasajeros
comienzan a descender y subir al Bus. Se
recepciona el Manifiesto de Vuelo. Los
Pasajeros son trasladados por Trafico a
Aduana donde estos retiran sus equipajes
los cuales son corroborados las colillas de
equipaje con los BAG TAG (no
obligatorio en estaciones)

NOTA: En el caso de estaciones el
agente de trafico guiara a los pasajeros
hacia la zona de recojo de equipajes
correspondiente

Manifiesto de Pasajeros

- Supenvisor de Tréfico
- Agente de tréfico

- Agente de trafico

Figura: Ficha de procesos de tréfico

Fuente: Propia
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e) Carga

NOMBRE PROCESO

CARGA

RESPONSABLE DE PROCESO

SUPERVISOR DE SEA

APROBADO POR

GERENTE DE AEROPUERTOS DE LIMA-PROVINCIAS |

CLASIFICACION DEL
DOCUMENTO

USOINTERNO

VERSION

ORIGINAL 20 /

FECHA
APROBACION

7

/ 2013

PUNTOS MODIFICADOS

NA

RESUMEN DE CAMBIOS

NA

Figura: Ficha de procesos de carga

Fuente: Propia
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1. NOMBRE

CARGA

~210):8 131V [oF Transportar carga y equipaje en forma segura (safety y security) y oportuna.

Cliente.

Aplica a todo el equipaje que porten nuestros pasajeros y a toda la carga que
<RG0 (W pueda ser enviada en nuestras aeronaves y que cuenten con un Acuerdo

4. PRODUCTOS

Equipaje y/o Carga en bodega del avién con
malla de seguridad de la puerta puesta con
documentacion de respaldo

"JEquipaje puesto en faja 0 aduanas

<} Carga transportada a lugar indicado

7. PROVEEDORES
Proceso de Trafico

Area Comercial

Cliente

Proceso de Control Operacional y Despacho

LAP

A
B
C
D
E
F

Proveedor de Calibracion

8. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS

MOC Manual de Operaciones de Carga

Proceso de Operacionales de welo

Proceso de Trafico
Cliente

6. INSUMOS
.| Disponibilidad de equipaje
| Acuerdo Cliente
¥ Carga no Acompanada
1] Avién disponible para estiba
| Sequridad, pesaje, infraestructura
7| Balanzas calibradas

AGA Agente Acreditado

SEA Senicio Especializado Aeroportuario

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Manual: MAN.GA.001. Manual MOC y AGA

»2{Manual: MAN.GA.002. Manual SEA

<f{Manual de Mercancias Peligrosas

Figura: Ficha de procesos de carga

Fuente: Propia
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| ESTIBA'Y DESESTIBA DE EQUIPAJES

Control de equipaje

MAN.GA.002. Manual SEA

Equipaje en
Siberia

Manual de SEA

INICIO

Comunicacion

Recepcion de
equipaje

Estiba a unidad de
trasnporte y traslado
de equipaje a la
aeronave

——

Coordinacién

——

El agente y/o supervisor (solo lima) de
tréfico le comunica al Agente de SEA que
hay equipaje disponible a ser enviados y
cargados al avién.

En algunas Estaciones esta actividad no
es necesaria (Por radio Carga se
comunica con el PIC 10 min antes de la
hora estimada de arribo solicitando la
confirmacién de hora estimada de llegada
e informacion del vuelo,ﬁ( 10 min despues
del despegue para confirmar hora cierre
de puertas, salida y estimado de arribo a
destino).

El Agente de SEA ( solo Lima) recepciona
el equipaje y se encarga de llenar el
FORM.GA.001. FORMATO de Control de
equipaje dandole revision fisica y visual, y
evidenciado ello en el registro, paralelo a
ello el agente de seguridad se cersiorara
que el equipaje es conforme y llena el
formato Slberia (proceso seguridad) . En
algunas estaciones, antes de llegar al
Counter, se revisa visualmente el
equipaje, abriendo los equipajes en
presencia del pasajero. En caso de
equipaje dafiado se informa
inmediatamente al Personal de Trafico o
Administrador de Estacion.

Este proceso termina cuando se realiza el
cierre de vuelo, el cual es informado por le
agente de trafico.

Control de equipaje

El Agente de SEA (solo Lima) procede a
estibar el equipaje en la unidad de
transporte (carro en Lima y carreta en
eslacion) para posteriormente trasladarla
a la Aeronave.

Equipaje trasladadoa
toma de aeronave

El Agente de SEA confirma la estiba del
equipaje con el Despachador de welo
para que éste le asigne el nimero de
bodega y la estiba correspondiente.

En Estaciones el Agente de SEA
confirma la estiba con la Tripulacion
Técnica, y la realiza de acuerdo a la
modalidad estandar .

- Agente y/o supervisor (Solo en
Lima) de tréfico

- Agente de SEA
- Agente de Seguridad
-Agente de trafico

- El Agente de SEA

- El Agente de SEA
- Despachador de welo

Figura: Ficha de procesos de carga

Fuente: Propia
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Manual de SEA

Equipaje f

Manual de SEA

Equipaje en Bodega
de Aeronave

Manual de SEA

Equipaje en
Siberia

T

Estiba y
aseguramiento del
equipaje en bodega

de la Aeronave

Apertura de bodega
de Aeronave

Desestiba de
equipaje de la
Aeronave y traslado
a faja transportadora
y/olugar de entrega

Activacion de faja y
Entrega pasajeros

S
L

El Agente de SEA( solo Lima) procede a
estibar el equipaje en la bodega del avién
de acuerdo a lo coordinado y se encarga
de asegurarla mediante malla de
seguridad y finalmente con la faja
aseguradora  para  su  proteccion.
Adicionalmente, se sube la malla de
seguridad de la bodega y se da la
conformidad de la carga y equipaje
asegurado al Despachador de Vuelo o al
Tripulante Técnico en estaciones

Equipaje en Bodega "

El Despachador de vuelo o Agente de
Trafico en estaciones comunica al El
Agente y/o cordinador( solo Lima) de
Carga y Comisariato la llegada de
alguna aeronave a ser desestibada. El
Agente de Carga y Comisariato procede a
abrir la bodega, extraer la faja
aseguradora y las mallas de seguridad de
la puerta y de equipaje.

El Agente de SEA procede a desestibar
el equipaje de la bodega a la Unidad de
transporte ( carro en Lima y carreta en
estacion) Luego se traslada a Siberia y se
coordina con el agente de Trafico para la
asignacion de faja correspondiente y
traslada el equipaje a ella. En algunas
Estaciones se traslada directo a
aduanas o directo a una faja Unica.

En caso de detectar equipaje dafiado se
reportara al  agente de trafico
(Administrador en i )

)

Nota: En caso de encontar un equilp%je
:la,?_ado se comunicara al personal de
rafico

Equipaje puesto en faja transportadora
y/olugar de entrega

El Agente de SEA procede colocar el
equipaje en faja correspondiente y la
activa de forma que estos puedan ser
retirados por los pasajeros.

Nota: En iones que no
con faja la entrega se realiza
manualmente

Equipaje entregado ’

- Agente de SEA

- Agente y/o cordinador de
Carga y Comisariato

- Agente de SEA

- Agente de Tréafico

- Agente de SEA

Figura: Ficha de procesos de carga

Fuente: Propia
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|CARGA NO ACOMPANADA

Manual carga

- Manual de carga
- Manual de Mercancias
Peligrosas

- Manifiesto de Carga

- . Shipper”” Declaration for
dangerous Goods

- NOTOC

- Stickers de Identificacion de
Bultos

- Guia Remision Transportista
- Guia de Remision Remitente

INICIO

Recepcion de carga

Pesaje e
identificacion de
Bultos

Transferencia

——

-

LC Pert recepciona la carga a través de
su proveedor (agente acreditado de
Carga) el cual se encargara de verificar
que este en buen estado y con la
documentacion requerida.

- El proveedor procede al pesaje de la
carga y genera los FORM.GA.005 Stickers
de Identificacion de Bultos
correspondientes para adherirlos a la
carga, seguidamente genera el
:FORM.GA.002 Guia de Remision
Transportista y luego el FORM.GA.004.
Manifiesto de Carga, dejando la copia
Remitente para el Cliente.

Para el acceder al Aeropuerto proveedor
entrega copia del FORM.GA.004.
Manifiesto de Carga a la Seguridad carga
del aeropuerto (LAP). Seguridad procede
a revisar fisica y visualmente la carga,
corrobora la cantidad y el peso antes de
permitr su acceso. En caso de
corresponder a Mercancias Peligrosas el
proiveedor deberd completar el
FORM.GA.006. Shipper” Declaration for
dangerous Goods y el FORM.GA.008
NOTOC.

- Manifiesto de Carga

- . Shipper”” Declaration for
dangerous Goods

- NOTOC

- Stickers de Identificacién de
Bultos

- Guia Remision Transportista
- Gufa de Remision
Remitente

El Agente SEA, al recbir la carga para un
welo, verificara que:

- Haya sido espachada por un Agente
Acreditado de Carga autorizado por la
DGAC.

- Silacarga tiene algun tipo de deterioro
no sera transportada.

- Esté acompahada por la informacion
especificada en el Manual de Carga.

- Esté sujeta a controles de seguridad
adicionales de acuerdo al portafolio de
riesgos del proceso.

- Proveedor ( AGA)

- Proveedor AGA

- Agente de SEA

Figura: Ficha de procesos de carga

Fuente: Propia




f) Comisariato

NOMBRE PROCESO

COMISARIATO

RESPONSABLE DE PROCESO

SUPERVISOR DE SEA

APROBADO POR

GERENTE DE AEROPUERTOS DE LIMA-PROVINCIAS |

CLASIFICACION DEL
DOCUMENTO

USOINTERNO

VERSION

ORIGINAL 20 /

FECHA
APROBACION

7

PUNTOS MODIFICADOS

/ 2013 NA

RESUMEN DE CAMBIOS

NA

Figura: Ficha de procesos de Comisariato

Fuente: Propia
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1. NOMBRE COMISARIATO

Colocar el servicio abordo y realizar la limpieza e inspeccion interna de la
2. OBJETIVO . .
aeronaves para cada vuelo con calidad y seguridad.

< \Re (W Aplica a todas las aeronaves de LC PERU

4. PRODUCTOS
Snaks y senicio a bordo puesto en
aeronave

Proceso de Cabina

Limpieza interna de aeronave Pasajeros

Hallazgo de Pertencia

7. PROVEEDORES
Proveedor de Senicio a Bordo

6. INSUMOS
/M| Senvicio a Bordo

Proceso de Compras | Cartillas, bolsas de Mareo y bebidas
] Cantidad de Senicio bordo

b Aeronave Remolcada

Proceso de Trafico
Proceso SEA

8. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS
SEA: Senvicio Especializado Aeroportuario

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
1 Instructivo : INSTR.GA.001 -Limpieza de las Aeronaves en la Plataforma y Hallazgos de Pertenencias
P2 Instructivo : INSTR.GA.002 - Solicitud de Senicio a Bordo

<H{Manual: MAN.GA.002. Manual SEA

Figura: Ficha de procesos de Comisariato

Fuente: Propia
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INSTRUCTIVO:
Solicitud de Servicio a Bordo

INSTRUCTIVO:
Solicitud de Servicio a Bordo

Guia de Remision
Remitente
Snaks }

- INSTRUCTIVO:
Solicitud de Servicio a Bordo
- .Manual SEA

FORMATO:Servicio de Catering
- Snaks
- Servicio a Bordo

INSTRUCTIVO:
Solicitud de Servicio a Bordo

INICIO

Comunicacion

e

Recepcion
Snaks

Colocacion de
Snaks y Senicio
aBordo en
Aeronave

Comunicacion
Tripulante

El Supervisor de SEA recibe la solicitud al
proveedor de servicio, un dia antes de los
vuelos previstos la cantidad de Snaks y
hora de entrega de los mismos.

NOTA: Esta actividad no se realiza en
Estaciones

El proveedor de senicio entrega los
Snaks al Agente de SEA, el cual los
recepciona, verifica la cantidad estipulada,
la calidad y da conformidad.

Se realizan dos entregas, la primera para
vuelos de la mafiana y otro para vuelos de
la tarde

NOTA: Esta actividad no se realiza en
Estaciones

Guifa de Remision
Remitente
Snaks

recepcionados

El Agente de SEA \e la cantidad de Snaks
para el vuelo el cual es informado
mediante el  formato de Servicio de
Catering y la  coloca en la aereonave
correspondiente.

(aplica para los primeros vuelos de lima a
otras estaciones)

Trafico comunica a Comisariato la
cantidad exacta del cierre (adicionar o
quitar) y se werifica la cantidad de salida y
retorno de Snaks y Senicio a Bordo

NOTA: Esta actividad no se realiza en

Estaciones
Servicio de Catering

El Agente de SEA informa a la tripulante
de Cabina la cantidad de snaks que van
en la aeronave y ella verifica si esta es
correcta.

NOTA: Esta actividad no se realiza en
Estaciones

- Personal de Trafico
- supenisor de SEA

- Agente de SEA

- Agente de SEA
- Personal de Tréfico

- Agente de SEA
- Tripulante de Cabina

Figura: Ficha de procesos de Comisariato

Fuente: Propia
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- Instructivo : Limpieza de las
Aeronaves ern la Plataforma y
Hallazgos de Pertenencias
- Manual SEA

FORMATO: “Hallazgo de
Pertenencias”

- Instructivo : Limpieza de las
Aeronaves ern la Plataforma y
Hallazgos de Pertenencias
- Manual SEA

- Cartillas
- Bolsas de Mareo

Snaks y Servico
a Bordo

Servicio de Catering

-

Inspeccién interna de
la aeronave

%

Limpieza interna de
aeronave

:

Verificacion y
reposicion de
Cartillas y Bolsas de
Mareo

#

Reposicion de Snaks
y Senicio Bordo

3

El Agente de SEA realiza una inspeccion
visual a la aeronave después de cada
vuelo ( en estacion la tripulante de Cabina)
, antes de la limpieza, donde revisara si
algin pasajero ha olvidado alguna
pertenencia. De darse el caso utilizaré el
Formato “Hallazgo de Pertenencias” y lo
mostrar4 al Piloto

NOTA: Esta actividad no se realiza en

Estaciones
“Hallazgo de Pertenencias”

Después de cada vuelo el Agente y/o
Coordinador de Carga y Comisariato una
vez parqueado el avion procede hacer la
limpeza de los servicios higenicos y el
interior de la aeronave.

Esto se realiza después del retorno de la
aeronave a Lima.

El Agente de Carga y comisariato verifica
en cada adiento exista las cartillas y
bolsas de mareo, sino existe se coloca se
realiza la reposicion

El Agente de SEA coordina con la
tripulante de Cabina la cantidad de Snaks
y Servico a Bordo Sobrantes y se
adiciona la cantidad que necesita al
siguiente welo.

Comisariato informa a trafico la cantidad
de Snaks Sobrantes.

NOTA: Esta actividad no se realiza en
Estaciones

- Agente de SEA
- Tripulante de Cabina

- Agente de SEA

- Agente de Carga y Comisariato

- Agente de SEA
- Supenvisor y/o Agentes trafico

Figura: Ficha de procesos de Comisariato

Fuente: Propia




ANEXO 7

PROGRAMA DE INSTRUCCION Y ENTRENAMIENTO

INTRODUCCION

El Programa de Instruccion y Entrenamiento (PIE) para el personal de SEA ha sido disefiado
para adoctrinar al personal del area en las politicas y procedimientos de AEROLINEA, asi
como proporcionarle la instruccion y entrenamiento necesarios, tantos en aspectos técnicos
como en sus deberes y responsabilidades, de tal forma de garantizar un desempefio seguro,
eficiente y oportuno en las labores asignadas.

La capacitacion u entrenamiento implican, por tanto, instruir al personal respecto al servicio y
operaciones de AEROLINEA, para continuar desarrollandose @ de manera efectiva,
propendiendo a la mejora continua.

El programa de entrenamiento para el personal de SEA sera revisado y actualizado una vez al
ano, cuando se realicen cambios a las regulaciones, 0 se detecte alguna deficiencia en la
instruccion.

El programa de entrenamiento para el personal de SEA cuenta con diversos tipos de
entrenamiento, los cuales contienen metodologia de ensefianza para cada curso, silabus,
métodos de evaluacion y formas de registro del mismo. Para el personal recién contratado la
capacitacién sera antes que realice sus labores.

Los registros de entrenamiento se mantienen en la Gerencia de aeropuertos de Lima y
provincias y/o Gerencia de Instruccion y estan disponibles para las auditorias internas e
inspeccién por parte de la DGAC.

AEROLINEA posee la infraestructura y personal calificado para la instruccién y entrenamiento
del personal, pero sin embargo, cuando sea necesario podrd contratar instalaciones de
instruccion o contratar directamente algun tipo de entrenamiento requerido, siempre y cuando
proporcionen un nivel satisfactorio de aprendizaje.
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1. DISTRIBUCION

El volumen del Programa de Instruccion y Entrenamiento del personal de Aeropuertos (SEA y
Trafico) de  AEROLINEA, seré definido, comunicado y distribuido en formato digital a través
del Intranet de AEROLINEA, para que toda persona miembro de la organizacion lo pueda
visualizar.

La gerencia de Aeropuertos ha dispuesto que sélo se mantenga un programa de instruccién y
entrenamiento en formato Hard Copy en la oficina de la gerencia (Gerente de Aeropuertos de
Lima-Provincias).

2. DEFINICIONES

- Cateqorias de Entrenamiento:

Es el tipo de curso que proporciona el entrenamiento necesario al Personal Técnico de
AEROLINEA, para cumplir con las tareas de los cargos asignados. Cada Categoria de
Entrenamiento consta de uno o mas Segmentos Curriculares de entrenamiento.

Las Categorias de Entrenamiento que contempla el PIE, son:

a) Inicial
b) Refresco

- Evaluacion (Examen o Prueba):

Cualquier forma de evaluacién de los conocimientos o habilidades, ya sea de forma oral, escrita
o préactica. Son métodos para evaluar a los estudiantes a medida que demuestran haber
obtenido el nivel de conocimiento requerido para cada tema, y a medida que llevan a la préactica
los conocimientos y habilidades aprendidos en situaciones de instruccién.

- Entrenamiento en Adoctrinamiento Inicial:

El entrenamiento requerido para todo el personal de Aeropuertos (SEA y Trafico) de
AEROLINEA, recién ingresado.

- Entrenamiento de Refresco:

Es el entrenamiento requerido para asegurar que el personal de Aeropuertos (SEA y Trafico)
de AEROLINEA, permanece adecuadamente entrenado. Esta categoria de entrenamiento
debera programarse cuando sea requerido por la actualizacion de manuales, fichas de proceso,
instructivos, deficiencias encontradas en las auditorias internas, y a requerimientos de la DGAC.

- Horas de Entrenamiento:

Es la cantidad total de tiempo necesario para completar el entrenamiento requerido por un
Segmento Curricular. Estas deben proporcionar una oportunidad para instruccion,
demostracion, practica y comprobacion, como sea apropiado. Este tiempo debe especificarse
en horas en el delineado del Segmento Curricular. Se consideraran 45 minutos como hora
académica.

- Métodos de Ensefianza:
Es la Metodologia para entregar informacion a un estudiante. Por ejemplo, esto puede incluir

conferencias, demostraciones, presentaciones audiovisuales, asignaciones de estudio en casa,
talleres, y ejercicios.
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- RAP (Requlaciones Aeronauticas del Peru):

Conjunto de Normas de cumplimiento obligatorio, aprobadas por la DGAC, que regulan
aspectos de orden técnico operativo de las actividades aeronauticas civiles.

- Materiales:

Material de instruccidon o manuales utilizados en los cursos por los alumnos y por el instructor o
facilitador. Incluye curriculos, formatos, presentaciones audiovisuales, manuales de la
aeronave, manual del tripulante de cabina, entre otros necesarios para la instruccion.

3. DEBERES Y RESPONSABILIDADES
3.1. De la Gerencia de Instruccion

- Administrar el cumplimiento del Programa de Instruccién, Entrenamiento vy
Verificacion.

- Coordinar, tramitar, ejecutar y documentar los eventos de capacitacion del personal
Operativo del SEA de la Gerencia de Aeropuertos. )

- Cumplir con las Regulaciones aplicables a las operaciones de AEROLINEA, en
materia de instruccion, entrenamiento y verificacion del personal Operativo de SEA.

- Mantener una comunicacién periédica y fluida a través de correo electronico o
mediante reuniones con la Gerencia de Operaciones, Jefatura de Estandares de
Vuelo e Instructores/Inspectores para evaluar las oportunidades de mejora de los
diferentes programas de instruccion, el uso de los simuladores de vuelo, los
materiales, entre otros.

- Coordinar las facilidades adecuadas para la instruccion: instalaciones, materiales,
equipos, instructores de tierra, instructores de vuelo y/o simulador.

- Proponer el uso de los centros de instrucciéon o instalaciones que se requieran,
cuando no se cuente con dichas facilidades, y constatar que dichos centros
cumplan con los estandares exigidos por la empresa y la Autoridad competente.

3.2. Del Gerente de Instruccion

- Elaborar el plan anual de capacitacion del personal Operativo de SEA en base a
las necesidades de capacitacion identificadas por la Gerencias de Aeropuertos

- Administrar el cumplimiento del programa de instruccién y entrenamiento tomando
en cuenta las regulaciones aeronduticas.

- Dirigir, administrar y organizar los recursos humanos, fisicos, materiales y
financieros del area.

- Interactda con la gerencia de aeropuertos para revisar y/o actualizar los programas
de instruccion y entrenamiento del personal Operativo del SEA.

3.3.Del Coordinador de Instruccion — Aeropuertos

Depende de la Gerencia de Instruccion de AEROLINEA, y es responsable de las
coordinaciones de instruccién y entrenamiento del personal de operativo del SEA.

- Participar en la elaboracién del plan anual de capacitacion.

- Proponer revisiones del programa de instruccion y entrenamiento, segin
especialidad.

- Llevar a cabo el programa de vigilancia de la capacitacion, segun especialidad.

- Coordinar los requerimientos de los eventos de capacitacion.
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- Coordinar con los instructores la fechas/horarios de clases para su dictado.

- Comunicar a instructores y participantes los eventos de capacitacién y los horarios
de cursos.

- Confeccionar diplomas y certificados de notas.

- Informar de los requerimientos de viaticos, pasajes, hotel y movilidad de los
participantes de cursos.

- Informar la programacion de la instruccion y entrenamientos al area de
programacion de vuelos o turnos del personal para su oportuna disponibilidad en
los cursos.

- Registrar los resultados de la capacitacion.

3.4.Instructores

- Proporcionar la instruccién y el entrenamiento requerido al personal, asegurandose
gue reunan los estandares aceptables de conocimiento y habilidad necesarios,
siendo responsable de certificar los conocimientos adquiridos por el estudiante
durante el desarrollo del Segmento Curricular.

- Poseer las habilidades de comunicacién eficaz, debiendo reflejar honestidad y
profesionalismo, asi como exhibir una actitud positiva hacia las practicas seguras
en la aviacion.

- Llenar los formatos establecidos por la empresa y entregados por el Jefe de
Instruccion al término de cada clase.

- Informar a la Jefatura de Instruccion sobre el desarrollo de la instruccién vy
entrenamiento.

3.5. Alumnos

- Asistir puntualmente a clases, talleres o eventos de capacitacién programados.

- Firmar su asistencia en toda capacitacién a la que asista.

- Participar responsablemente en las actividades de capacitacién programadas.

- Velar y cuidar por la buena conservacion de los ambientes, equipos, material
didactico y mobiliario usado en la instruccién.

- Expresarse mediante un lenguaje cortés y veraz en todo momento sin faltar a la
verdad.

- Mantener los celulares en silencio durante las clases.

- Rendir los examenes, evaluaciones, chequeos o verificaciones de competencia
cuando sean programados.

- Proponer mejoras a los diferentes procesos o procedimientos operacionales o
concernientes a la instruccion, entrenamiento o verificacion.

- Completar los formatos de evaluacién de la capacitacion, proveedores u otros que
le sean solicitados.

4. INSTALACIONES Y AYUDAS A LA INSTRUCCION

En esta seccién se sefialan las facilidades con que cuenta AEROLINEA, para la realizacién de
las actividades relacionadas con la instruccion y entrenamiento de mantenimiento.

AEROLINEA es consciente de que para llevar a cabo una éptima transmisién de la informacién,
es necesario contar con instalaciones, las cuales, ademdas de poseer la infraestructura y
ubicacién adecuadas, se encuentren debidamente acondicionadas e implementadas con todas
las ayudas a la instruccién requeridas, para garantizar el aprendizaje por parte del personal a
ser entrenado.
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4.1

4.2

4.3

Instalaciones de AEROLINEA

Sede principal en (Confidencial): Un 1 aula con capacidad para 25 personas y un 1
aula con capacidad para 6 personas.

Sede en Aeropuerto Jorge Chavez, Callao: Un 1 aula con capacidad para 25 personasy
un 1 aula con capacidad para 6 personas.

Equipos

Aeronave: Aeronaves de AEROLINEA, disponibles para la instruccién y entrenamiento
del personal se tréafico.

De Apoyo: Se cuenta con equipos de apoyo a la instruccién en aula, tales como:
computadoras, proyectores multimedia y pizarras acrilicas.

Material Didactico

Manuales, separatas, diapositivas, figuras del panel del cockpit, CD’s, videos.

NORMAS GENERALES DE INSTRUCCION

5.1

5.4

Programacion de cursos

La programacion de cursos se realiza de acuerdo a lo planificado y requerido por el
personal.
AEROLINEA cumple con los entrenamientos programados y autorizados por la DGAC.

Horas de Instruccion

Se programa un maximo de 8 horas efectivas por dia calendario.

Se puede considerar en la programacion de cursos la hora lectiva o pedagégica de la
siguiente forma:

- 1 hora de 50 minutos de clase por 10 minutos de descanso

- 2 horas de 45 minutos en forma continua por 15 minutos de descanso

Las horas programadas de instruccién, no consideran los examenes respectivos.

El maximo de dias programados para eventos de capacitacion no excedera de 6 dias
calendarios por dos (2) de descanso.

Asistencia y Puntualidad
Asistencia: 90% sobre el total de horas del curso o tema minima para que sea valido.
Puntualidad: Requisito indispensable para el logro de objetivos de instruccion.
Tardanzas: 10 minutos de tolerancia para ingreso, siendo potestad del instructor retirar
del curso a un alumno por tardanzas reiteradas.

La asistencia y puntualidad va dirigida a todas las personas involucradas en la
instruccion.

Conducta

Ser respetuoso, cortes y otorgar a las personas igualdad de trato.
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5.5

5.7

Abstenerse de participar en actividades, situaciones o comportamientos incompatibles
con sus funciones y los interese de la empresa.
Cuidar y dar buen uso de los materiales, equipos e instalaciones.

Celulares y alimentos

Celulares: Prohibido su uso, al ingresar al aula deben apagarse o poner en silencio.
Alimentos & bebidas: No esta permitido su consumo en al aula.

Conducta inapropiada

Copia o extraccion de exdmenes

Sustituir o ayudar a otra persona en el desarrollo de las evaluaciones o examenes

Uso de material desautorizado

Falta de respeto

La empresa puede sancionar en caso de conducta inapropiada, segun sea la gravedad,
con:

- Llamada de atencién
- Suspensién
- Retiro del curso

Evaluaciones

Las evaluaciones individuales o grupales pueden ser:

- Escritas (examenes)

- Orales (preguntas, participacion)

- Talleres o Practicas

- Entrenamiento en el trabajo

Los examenes, material de talleres o casuisticas, preguntas para pruebas orales,
secuencia de practicas o entrenamientos son preparados por los instructores.
Igualmente los examenes sustitutorios.

El material para las evaluaciones es revisado por el revisado por el Instructor o
Facilitador por lo menos una vez al afo, o cuando por cambios de procedimientos,
normas u otros ameriten una revision anticipada.

La entrega a la Gerencia de Instruccion para su reproduccion es con 2 dias de
anticipacion a la fecha de la evaluacién.

El examen debe tener como minimo 10 preguntas y 100 como maximo.

Los examenes seran de preferencia con preguntas y respuestas de opcion multiple.

El tiempo de duracién del examen lo decide el instructor; no debiendo exceder de 1
hora.

Los exdmenes de cursos llevados en la empresa pueden ser corregidos por el Instructor
o Gerente de Instruccion.

Casos especiales:

- Si més del 50% se equivoca en una misma pregunta, esta sera invalidada
otorgando el puntaje a favor del alumno. El instructor de ofrecer una charla
aclaratoria del tema de la pregunta.

- Si desaprueba el examen de una materia un 40-45% del alumnado, el instructor
debe ofrecer instruccion complementaria y un examen sustitutorio de la misma
materia, quedando invalidado el primer examen.
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5.8 Sistema de evaluacion y calificacion

- La evaluacion de la instruccion y/o entrenamiento se basa en la verificacién de los
conocimientos, habilidades técnicas y no técnicas.

- Si el sistema de calificaciéon es centesimal, la nota minima aprobatoria es 80/100,
en caso contrario sino se utiliza esta calificacién el instructor considerara de
acuerdo a su criterio como satisfactorio o insatisfactorio segun el caso.

- El Instructor debe informar a los participantes si la evaluacién o examen serd con o
sin libro abierto asi como el tiempo de duracién.

- Los alumnos que obtengan una nota por debajo del minimo aprobatoria, tendran
hasta un maximo de 30 dias para rendir un examen sustitutorio.

- Si el alumno aprueba el examen sustitutorio, al margen de la nota que obtenga, en
su certificado y registro de notas se consignara la nota minima aprobatoria de
acuerdo al tipo de curso que corresponda.

- En caso que no rinda el examen dentro del plazo establecido u obtenga
nuevamente una nota desaprobatoria, debe repetir el curso.

- Es responsabilidad del Instructor preparar el examen sustitutorio y del alumno el
auto prepararse.

5.9 Documentacion y Registros de Instruccion

- Legajos del personal aeronautico: A cargo de la Gerencia de Aeropuertos, area que
los mantiene actualizados.

- Es responsabilidad del instructor completar apropiadamente la documentacion
requerida tan pronto como el entrenamiento o la calificacibn hayan sido
completados. También es responsabilidad del instructor asegurarse que los
formularios debidamente llenados se entreguen de una manera oportuna al Jefe de
Instrucciéon de Mantenimiento.

- Registros de Instruccién como evidencia de control tales como: Listas de asistencia,
certificados digitales, registro de promedios, exdmenes, entre otros, se encuentran
disponibles para auditorias o inspecciones de la DGAC u organizaciones de interés
para la compafiia.

6. SEGMENTOS CURRICULARES

6.1Instruccion Personal SEA y Trafico

6.1.1 Induccion Basica de la Empresa
Objetivo:

El Segmento Curricular de Induccién Basica a la Empresa es exclusivo de la categoria de
Entrenamiento Inicial Recién contratado. Este Segmento Curricular de Entrenamiento
proporcionara al Personal Recién Contratado, informacién sobre la organizacién de
AEROLINEA, politicas, deberes, responsabilidades, derechos y otros procedimientos
administrativos de la Organizacién.
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Modulos de Entrenamiento:

- ME1: organizacion de la compaiiia
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 1 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: Ninguno
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: Ninguno

- ME2: Deberes, Responsabilidades y Derechos.
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 2 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: Ninguno
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: Ninguno

6.1.2 Adoctrinamiento General

Obijetivo:

El entrenamiento de Adoctrinamiento General para el personal recién contratado de
Aeropuertos (SEA vy trafico) proporciona la informacién apropiada respecto a seguridad y salud
en el trabajo, consumo de sustancias psicoactivas, derecho aéreo y factores humanos, el cual
asegura que el personal estara debidamente preparado respecto a estos temas.

- ME1: Seguridad y Salud en el Trabajo
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 2 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 Hora
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios

- ME2: Consumo de Sustancias Psicoactivas
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 1 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 Hora
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 1 afio

- ME3: Derecho Aéreo
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 6 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 3 Hora
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios

- ME4: Factores Humanos
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 6 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 3 horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 anos

6.1.3 Seguridad de la Aviacion — AVSEC

Objetivo:

Este segmento proporciona instruccién e informacién con respecto a las medidas de seguridad
que debe tener el personal. Se enfatizan los procedimientos y precauciones de seguridad.

Mddulos de Entrenamiento:

- ME1: Introduccioén al Curso
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 24 Horas.
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 12 Horas.
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 1 afio.
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- ME2: Desarrollo de contramedidas
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 1 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 0.5 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 1 afio

- MES3: Legislacion y programas de seguridad de la aviacion
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 2 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 1 afio

- ME4: Revision de la Documentacion
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 2 Horas.
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 Horas.
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 1 afo.

- ME5: Seguridad en Plataforma
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 1 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 0.5 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 1 afio

- ME6: Seguridad de la Carga
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 4 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 2 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 1 afio

- METY: Seguridad Correo Postal
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 1 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 0.5 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 1 afo

- MES8: Reconocimiento de articulos y dispositivos prohibidos para el transporte
por via aérea.
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 1 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 0.5 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 1 afio

- ME9: Organizacion de Respuesta a actos de Interferencia ilicita
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 3 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1.5 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 1 afio

- ME10: Curso adicional para oficiales de seguridad que realiza funciones de
inspeccion de pasajeros, equipajes y carga
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 8 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 4 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 1 afio

6.1.4 SMS
Obijetivo:

Incorporar conciencia, cumplimiento y educacién por medio de la induccién a la seguridad de
las operaciones de la empresa para identificar, controlar, eliminar y/o mitigar las condiciones de
riesgo potencial en sus actividades, cumpliendo las leyes y reglamentos nacionales e
internacionales en cuanto a seguridad.
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Modulos de Entrenamiento:

- ME1: SMS
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 8 Horas.
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 5 Horas.
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 1 afo.

6.2Instruccion Especifica para Personal SEA.
6.2.1 Mercancias Peligrosas
Objetivo:

El entrenamiento de Mercancias Peligrosas comprende las instrucciones con respecto al
reconocimiento apropiado, embalaje, marcado, etiquetado y documentaciéon de los articulos
peligrosos y materiales magnetizados, de acuerdo a los requerimientos del Anexo 18 de la
OACI, RAP 110, IATA y las instrucciones que consideran sus caracteristicas.

Mddulos de Entrenamiento:

- ME1: Mercancias Peligrosas
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 40 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 20 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios

6.2.2 Adoctrinamiento de documentacion
Obijetivo:

El entrenamiento de documentacién para el personal de SEA proporciona la informacion
apropiada extraida de los manuales u otra documentacién de AEROLINEA necesaria para el
desarrollo de la Instruccién.

Mddulos de Entrenamiento:

- ME1: Manual de Servicios Especializados Aeroportuarios — SEA y documentacion
del proceso
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 4 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 2 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios
- ME2: Manual de Carga y documentacion del proceso
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 2 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios
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6.2.3 Entrenamiento de la Aeronave, EAT y Carga Basica

Obijetivo:

Este Segmento curricular tiene por objetivo dar a conocer al Personal de SEA, las
caracteristicas generales de nuestra flota y actividades conexas previas y posteriores a su
operacioén incluyéndose un evento de familiarizacion con dichas aeronaves, asi como los

equipos de apoyo terrestre y conocimientos sobre el proceso de carga.

Este Segmento Curricular también incluye la informaciéon pertinente que asegura que el
personal estara preparado para el adiestramiento en el Trabajo (On the Job Training —OJT),

proporcionandole la ambientacién para su entrenamiento especifico.

Mddulos de Entrenamiento:

ME1: Generalidades DASH8-200 y TWIN OTTER

- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 2 Horas

- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios

ME2: Procedimiento de Carga y Descarga de la Aeronave

- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 1 Horas

- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios

ME3: Remolque de Aeronaves

- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 1 Horas

- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios

ME4: Direccionamiento y Parqueo de Aeronaves.

- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 1 Horas

- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 anos.

MES: Servicios Generales en la Aeronave

- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 1 Horas

- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 Horas.
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afos.

MEG6: Equipos y su Mantenimiento

- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 2 Horas

- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 2 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios

ME7: Carga Basica

- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 4 Horas

- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 2 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios

6.2.4 On the Job Training — OJT

Horas Programadas: TRNE

ENTRENAMIENTO PRACTICO



6.3Instruccion Especifica para Personal de Trafico.
6.3.1 Mercancias Peligrosas
Obijetivo:

El Entrenamiento de Mercancias Peligrosas comprende las instrucciones con respecto al
reconocimiento aproado, embalaje, marcado, etiquetado y documentacién de los articulos
peligrosos y materiales magnetizados, de acuerdo a los requerimientos del Anexo 18 de la
OACI, RAP 110, IATA y las instrucciones que consideran sus caracteristicas de manipuleo.

Mddulos de Entrenamiento:

- ME1 RAP 110: Sub partes A, B, C, D, E, F, DGAC, Ley, OACI, IATA, Anexo 18;
Reglamento de Infracciones y Criterios Generales.

- ME2 Limitaciones

- MES3 Clasificaciones

- ME4 Lista de Mercancias Peligrosas

- ME5 Reconocimiento de las Mercancias Peligrosas

- MES6 Etiquetas y Marcas.

- MET7 Notificacion al Piloto

- MES8 Disposiciones relativas a los pasajeros y tripulantes

- ME9 Procedimientos de Emergencia en Vuelo y Tierra, Uso de Kit de Emergencia.
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 8 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 4 horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 anos.

6.3.2 Adoctrinamiento de documentacion

Objetivo:

El entrenamiento de Adoctrinamiento General para Trafico, proporciona la informacién
apropiada extraida de los manuales de AEROLINEA, Directivas, Normas Técnicas
Complementarias y Circulares de Asesoramiento, necesaria para el desarrollo de la Instruccion.
Este segmento Curricular también incluye la informacién pertinente que asegura que el personal
de trafico estara debidamente preparado para la ejecucién de las labores asignadas a dicha
area.

Modulos de Entrenamiento:

- MET1: Politica de Atencion de Pasajeros y Carga
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 6 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 3 horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios

- ME2: Funciones del Personal de Trafico
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 2 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios
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6.3.3 Entrenamiento en Temas Especificos

Obijetivo:

Este Segmento Curricular proporciona la informacion especifica de las diferentes areas de la
empresa que se encuentran directamente relacionadas con las labores de trafico. Suministra
asimismo la orientacioén precisa para interactuar de manera favorable con el cliente.

Mddulos de Entrenamiento:

- ME1: Servicio y Atencion al Cliente
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 2 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 anos.

- MEZ2: Gestion Comercial y Proceso de Ventas
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 2 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afnos.

- ME3:Procedimiento de Administracion, Finanzas y Contabilidad
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 2 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios.

- ME4:Sistema de reserva trafico
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 12 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 6 horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afos.

6.3.4 Entrenamiento de la Aeronave
Obijetivo:

El Segmento Curricular de entrenamiento de la Aeronave, tiene por objetivo dar a conocer al
Empleado Recién Contratado para el Area de Trafico, las caracteristicas generales de la
aeronave Metro lll, incluyéndose un evento de familiarizacién con dicha aeronave

Mddulos de Entrenamiento:

- ME1 Generalidades de DASH8-200 y TWIN OTTER
- Horas Programadas de entrenamiento Inicial: 2 Horas
- Horas Programadas de entrenamiento de refresco: 1 Horas
- Frecuencia de Tiempo de Refresco: 2 afios

6.3.5 On the Job Training — OJT
- Horas Programadas: TRNE

ENTRENAMIENTO PRACTICO
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7. MODULOS DE ENTRENAMIETO
7.1Instruccion Personal SEA y Trafico

7.1.1 Induccidon Basica de la Empresa

- Horas Programadas: 3.0 Hrs

ORGANIZACION DE LA COMPANIA

- Informacion General

ME1 e Introduccion , Mision y Vision 1.0
e Valores y Principios
e Historia y Estructura
Organizacional
e Organigrama General de - -
Puestos
DEBERES, RESPONSABILIDADES Y
DERECHOS

» Contrato de Trabajo
e Tipo de Contrato
e Condiciones y Términos
» Reglamento Interno de Trabajo — RIT
e Principios Generales
Derechos
Aspectos Saltantes del RIT
Obligaciones
Horarios de Trabajo
Programacién de Turnos y
Descansos 2.0 - -
e Imagen Personal
e Uso del Fotocheck de la Empresa
e Uso del Fotocheck de LAP
> Pago y Bonificaciones Especiales

e Pago Basico

ME2

o Bonificaciones Especiales
e Programa de Sugerencias
e Beneficios

e Premios y Reconocimientos
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7.1.2 Adoctrinamiento General

- Horas Programadas: 15.0 Hrs / 7.0 Hrs

MODULO

DESCRIPCION

HORAS

Inicial

Refresco

Periodicidad

(anos)

MEH1

SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO

Conceptos Generales del Sistema de
Gestidn de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

Politica de Seguridad y Salud en el
Trabajo de AEROLINEA

Reglamento Interno de Seguridad y
Salud en el Trabajo de AEROLINEA

Programa Anual de Seguridad y Salud
en el Trabajo de AEROLINEA

Estandares de Seguridad Industrial en
AEROLINEA:

e Gestion del Riesgo Ocupacional.

e Investigacién de Accidentes de
Trabajo.

e Senalizacion.

e Equipos de Proteccién Personal

Estandares de Salud Ocupacional en
AEROLINEA

e Monitoreo del Ambiente de
Trabajo.

e Vigilancia de la Salud de los
Trabajadores.

e Ergonomia.

e Psicologia Organizacional

Preparacion y Respuesta ante
Emergencias en AEROLINEA.

Procedimientos de Control en
Seguridad y Salud en el Trabajo en
AEROLINEA.

Participacién, Comunicacion,
Informacién y Formacién a los
Trabajadores en Seguridad y Salud en
el Trabajo de AEROLINEA.

2.0

1.0

2.0

CONSUMO DE SUSTANCIAS
PSICOACTIVAS

Concepto General del Programa de
Prevencion del Consumo de
Sustancias Psicoactivas

Politica de la Prevencién del Consumo
de Sustgncias Psicoactivas en
AEROLINEA
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ME2

- Clasificacién de las Sustancias
Psicoactivas

- Dafios a la Salud por el Consumo de
Sustancias Psicoactivas

- Dafios a la Organizacion por el
Consumo de Sustancias Psicoactivas

- Medidas de Prevencién por el
Consumo de Sustancias Psicoactivas
en AEROLINEA

- Sanciones por el Consumo de
Sustancias Psicoactivas en
AEROLINEA

1.0

1.0

1.0

ME3

REGULACIONES AERONAUTICAS

» Convenios de Aviacion Civil
Internacional

» Organizaciones / Autoridades de
Aviacién Civil

» Reglamento del Aire

A\

Legislacion aerondutica del Peru

» Regulaciones Aeronauticas del Peru

e Introduccion — AOC, OPSPECS

e RAP 108 — Programa y
Procedimiento de Seguridad de la
Aviacioén para Explotadores
Aéreos y Operadores.

o RAP 109 — Agente Acreditado y
Almacenes de Carga y correo

e RAP 110 - Transporte de
Mercancias Peligrosas por Via
Aérea.

e RAP 111 — Servicios
Especializados Aeroportuarios

e RAP 112 — Transporte Aéreo de
Carga

o RAP 1135 — Explotadores de
Servicio de Transporte aéreo No
Regular y Operacién Commuter

e RAP 121 — Certificacién y
Requisitos de Operacion para el
transporte Aéreo Nacional e
Inter.

6.0

3.0

2.0

ME4

FACTORES HUMANOS

> Introduccion

Problemas relacionados a su area

>

» Definiciones

» modelos y enfoques de FFHH/
Factores q contribuyen al error en su
trabajo

» Estrategias en prevencion y reduccién
del error en su &rea

» Taller aplicativo de procedimiento de
registro de errores humanos

6.0

2.0

2.0
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7.1.3 Seguridad de la Aviacion — AVSEC

» Horas Programadas: 24.0 Hrs / 12.0 Hrs

, , HORAS
MODULO DESCRIPCION

Inicial Ref.

Periodicidad

(anos)

INTRODUCCION AL CURSO

- Objetivos, estructura y metodologia
del curso

ME1 - Naturaleza de la amenaza contra la 1.0 0.5
industria del transporte aéreo.

- Descripcion de las caracteristicas de
ofensores, técnicas y objetivos.

- Examinar los ataques recientes
usando estudios de casos

DESARROLLO DE CONTRAMEDIDAS

- Descripcién de las Contramedidas de
la industria para Prevenir los Actos de

ME2 Interf'e'renc?,i’a llicita i 1.0 0.5

- Identificacion del papel que cumplela
Seguridad de la Aviacién que
corresponde al personal de Trafico y
Despacho de los Explotadores

- Necesidad de la Conciencia sobre la
Seguridad

LEGISLACION Y PROGRAMAS DE
SEGURIDAD DE LA AVIACION

- Principios y filosofia de la seguridad
de la aviacion.

- Proposito de lis convenios de
seguridad de la aviacién internacional

ME3 - Propésito de los Estandares y 2.0 1.0
Practicas Recomendadas del Anexo
17 de OACI asi como de los manuales
de Seguridad de OACl y IATA

- Propdsito y Contenido de los
programas nacionales de seguridad y
de la seguridad aeroportuaria

- Regulaciones Aeronduticas del Pert —
RAP aplicables, 108

1.0
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MODULO

DESCRIPCION

HORAS

Inicial Ref.

Periodicidad

(anos)

ME4

REVISION DE LA DOCUMENTACION

Revision de la Documentacion

Técnica para identificar documentos
falsos, alterados, vencidos, etc.

Perfil del Pasajero

Procedimientos de control de
multitudes.

Técnicas para realizar el cuestionario
de seguridad a los pasajeros.

2.0

1.0

ME5

SEGURIDAD EN LA PLATAFORMA

Control de acceso a la aeronave.

Control del personal que presta
servicios a la aeronave.

Inspeccién de la aeronave por
seguridad.

1.0

0.5

ME6

SEGURIDAD DE LA CARGA

Explicar cémo la seguridad de la
carga forma parte de toda la actitud de
seguridad del programa de seguridad
de una aerolinea/explotador de
aeropuerto.

Concepto de carga aérea.

Maneras en que se mueve la carga.

Porque la carga se torna vulnerable.

Senalar las restricciones sobre la
seguridad de la carga aérea.

Base legal de la seguridad de la carga
aérea.

Diferencias entre “carga conocida”,
“carga desconocida” y “carga con
exencion”.

Reconocer la necesidad de niveles
variables de control de la seguridad
como respuesta ante los cambios en
el nivel de amenaza.

Documentos referidos a la carga

Formas de impedir el acceso no
autorizado mediante los
procedimientos de control de
seguridad de la carga.

Cémo se puede detectar el acceso no
autorizado a los depésitos de carga
para exportacion.

Uso de los sistemas de permisos,
tarjeta de identificacion del aeropuerto
0 pases como manera de control de
acceso.

4.0

2.0

1.0
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- Accion inmediata al recibir una
amenaza de bomba.

ME7

SEGURIDAD DEL CORREO POSTAL

- Base legal y los objetivos de la
seguridad del correo postal.

- Responsabilidades de las autoridades
postales.

- Diferencias entre “correo conocido”,
“correo desconocido”.

- Procedimientos aceptables del control
de seguridad del correo por via aérea.

1.0

0.5

MES

RECONOCIMIENTO DE ARTICULOS Y
DISPOSITIVOS PROHIBIDOS PARA EL
TRANSPORTE POR ViA AEREA

- Definicion y clasificaciéon de articulos
prohibidos

- Reconocimiento de armas ofensivas.

- Reconocimiento de dispositivos
explosivos improvisados y objetos
peligrosos.

1.0

0.5

ME9

ORGANIZACION DE RESPUESTA A
ACTOS DE INTERFERENCIA ILICITA

- Tipos de emergencias o crisis
mayores.

- Elaborar una lista con las
caracteristicas de una crisis.

- Descripcion de los principios de
manejo de una crisis.

- Necesidad de comando y control.

- Identificacion de la funcion de los
centros y equipos de manejo de crisis.

- Funcionamiento de un Centro de
Operaciones de Emergencia COE.

- Relaciones con los medios y el publico

3.0

1.5

ME10

CURSO ADICIONAL PARA OFICIALES
DE SEGURIDAD QUE REALIZA
FUNCIONES DE INSPECCION DE
PASAJEROS, EQUIPAJES Y CARGA

- ldentificacion de armas de fuego y
otros artefactos peligrosos.

- Estudio, funcionamiento y practica del
equipo de seguridad
- (detectores de metales, rayos X, etc.).

- Revisidn de personas.

- Registro manual de equipaje, carga,
correo y suministros.

- Procedimientos de emergencia.

- Actuacién humana.

- Registro de personas, vehiculos y
edificios.

8.0

4.0

1.0
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7.1.4 SMS

> Horas Programadas: 8.0 Hrs / 5.0 Hrs

- Conceptos y Definiciones

- Ocho Pilares de la Gestién de la
Seguridad Operacional
- Dilema gerencial
- Programa y politica de Seguridad
Operacional de la empresa
- Gestiodn de la Seguridad Operacional
e Estrategias para la identificacion
de peligros y la determinacion de
Sus consecuencias
e Gestion y control del riesgo

- _Garantia de la Seguridad Operacional
e Monitoreo y medicion de la
performance de la seguridad
operacional

e Gestion del cambio

- Mejora Continua del SMS

- Reportes de accidentes, incidentes y
peligros

e Sistema de reporte voluntario
- Comité de seguridad operacional
- La naturaleza de los accidentes

- Investigacién de Accidentes /
Incidentes
e |a naturaleza de los accidentes

ME1
8.0 5.0 1.0
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7.2 Instruccion Especifica para Personal SEA

7.2.1 Mercancias Peligrosas

- Horas Programadas: 40.0 Hrs / 20.0 Hrs

MODULO

DESCRIPCION

HORAS

Inicial

Refresco

Periodicidad

(anos)

ME1

RAP 110: Sub Partes A, B, C, D, E, F.

DGAC, Ley, OACI, IATA, Anexo 18.

Reglamento de Infracciones.

Criterios generales.

Limitaciones.

Requisitos generales para los
expedidores.

Clasificacion.

Lista de mercancias peligrosas.

Manual de Instrucciones Técnicas —
Uso.

Condiciones generales relativos a los
embalajes.

Reconocimiento de mercancias
peligrosas no declaradas.

Etiquetas y marcas.

Documentos de transporte.

Procedimientos de aceptacion.

Procedimientos de almacenaje y
carga.

Notificacion al piloto.

Disposiciones relativas a los pasajeros
y tripulantes.

Procedimientos de emergencia en
vuelo y tierra, uso de kit de
emergencia.

40.0

20.0

2.0
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7.2.2 Adoctrinamiento de documentacion

- Horas Programadas: 6.0 Hrs / 3.0 Hrs

MODULO

DESCRIPCION

HORAS

Inicial

Refresco

Periodicidad

(anos)

MEH1

MANUAL DE SERVICIOS
ESPECIALIZADOS AEROPORTUARIOS
— SEA Y DOCUMENTACION DEL
PROCESO

- Politica y administracién de la
empresa

- Control de operaciones

- Procedimientos de operaciones
realizados en la atencion del servicio
especializado aeroportuario

- Equipos de Apoyo Terrestre

- Politica de atencién a Pasajeros y
Carga

Fichas de Proceso

4.0

2.0

2.0

ME2

MANUAL MOC Y AGAY
DOCUMENTACION DEL PROCESO

- PARTE “A” Operaciones de carga

» PARTE “B” Procedimientos de
operaciones de carga

o Pasajeros

e (Carga

« Traslado de la Carga del
Almacén a la Aeronave

« Estiba y Desestiba de Carga
en la Aeronave

« Traslado de la Carga de la
Aeronave al Almacén en
Transito

% Tipos de Manipulacién de
Carga

* Animales en Bodega

» Fichas de Proceso

2.0

1.0

2.0
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7.2.3 Entrenamiento de la Aeronave, EAT y Carga Basica

- Horas Programadas: 12.0 Hrs / 9.0 Hrs

MODULO

DESCRIPCION

HORAS

Inicial

Refresco

Periodicidad

(anos)

ME1

GENERALIDADES DASH8-200 y TWIN
OTTER

- Dimensiones Principales

- Radio de Giro

- Compartimentos de Carga

e Compartimiento de Carga
Delantero

e Compartimiento de Carga
Trasero

e Aseguramiento de la Carga

- Dimensién y Ubicacién de Puertas

- Operacién de Puertas de Carga
Delantera y Trasera

e Procedimiento de Apertura

e Procedimiento de Cierre

- Gréfico de Ubicacion de Estaciones
para Servicios Terrestres

- Ubicacion de Equipos de Apoyo
Terrestre

- Diagrama Zonas de Riesgo

Instalacién de Calzas/Cuinas

2.0

1.0

2.0

ME2

PROCEDIMIENTO DE CARGA'Y
DESCARGA DE LA AERONAVE

- Carga de Bodegas

- Descarga de Bodegas

1.0

1.0

2.0

ME3

REMOLQUE DE AERONAVES

- Generalidades

- Remolque

- Seguridad

1.0

1.0

2.0

ME4

DIRECCIONAMIENTO Y PARQUEO DE
AERONAVES

- Responsabilidad en el
Direccionamiento y Parqueo

- Areas de Parqueo

- Senales Estandar de Mano

- Seguridad

- Procedimientos

1.0

1.0

2.0
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ME5

SERVICIOS GENERALES EN LA
AERONAVE

- Limpieza de Cabina y Limpieza de
Interiores (equipo bauzer y agua)

- Procedimiento

1.0

1.0

2.0

MEG6

EQUIPOS Y SU MANTENIMIENTO

- Generalidades — Requisitos

- Remolcador de aeronaves

- Barra de Remolque

- Planta de Arranque — GPU

- Balanzas

- Equipos diversos (conos, calzas, barra
de cola, chalecos de seguridad,
paletas o linternas sefaleras,
protectores de 0ido)

2.0

2.0

2.0

ME7

CARGA BASICA

- Manejo de la terminologia aérea

- Manejo eficiente de la guia aérea

- Llenado de la guia

- Tipos de carga aérea

- Conocimientos de los tipos de
aeronaves y sus capacidades

4.0

2.0

2.0

- EVENTO:

7.2.4 On the Job Training — OJT

- Horas Programadas: TRNE

ENTRENAMIENTO PRACTICO

Visita de Familiarizacién con la Aeronave
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7.3Instruccion Especifica para Personal de Trafico.

7.3.1 Mercancias Peligrosas:

- Horas Programadas: 8.0 Hrs / 4.0 Hrs

MODULO

DESCRIPCION

HORAS

Inicial

Ref.

Periodicidad

(anos)

ME1

RAP 110: SUB PARTES A, B, C, D, E, F;
DGAC, LEY, OACI, IATA, ANEXO 18;
REGLAMENTO DE INFRACCIONES Y
CRITERIOS GENERALES

- Requisitos de la RAP 110, Anexo
18 de la OACI y Regulaciones
IATA

- Uso de Regulaciones IATA sobre
Mercancias Peligrosas y Guia
para el Empleo de Publicaciones
y Regulaciones por parte de la
Compaiiia.

0.5

ME2

LIMITACIONES

- Definiciones

- Tipos de Limitaciones

0.5

ME3

CLASIFICACION

- Definiciones

- Clasificaciones y Divisiones

1.0

1.0

ME4

LISTA DE MERCANCIAS PELIGROSAS

- Listado de Mercancias

- Tipos de Embalajes

- Grupos de Embalajes

1.5

1.0

ME5

RECONOCIMIENTO DE MERCANCIAS
PELIGROSAS NO DECLARADAS

- Explicacioén sobre las
Mercaderias Peligrosas No
Declaradas y los Procedimientos
a Ejecutar

1.0

ME6

LISTA DE MERCANCIAS PELIGROSAS

- Listado de Mercancias

- Tipos de Embalajes

1.5

1.0

2.0

ME7

NOTIFICACION AL PILOTO

- Procedimientos de Notificacion

0.5

1.0
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DISPOSICIONES RELATIVAS A LOS

MES PASAJEROS Y TRIPULANTES

- Condiciones de aceptacién de
Mercancias Peligrosas.

0.5

PROCEDIMIENTO DE EMERGENCIA
EN VUELO Y TIERRA, USO DE KIT DE

ME9 EMERGENCIA

- Suministro de Informacion

- Equipo de Respuesta

- Documento 9481-AN/928

- Lista de Verificaciéon

1.0

0.5

2.0

7.3.2 Adoctrinamiento de documentacion

- Horas Programadas: 8.0 / 4.0Hrs

MODULO DESCRIPCION

HORAS

Inicial

Ref.

Periodicidad

(anos)

POLITICA DE ATENCION DE
PASAJEROS Y CARGA

- Politica Empleada para los
Pasajeros

- Medidas relativas a determinada
clase de Pasajeros

e Pasajeros VIP

o Pasajeras Embarazadas

e Pasajeros Minusvalidos o
Incapacitados

ME1 e Pasajeros Conflictivos

e Pasajeros con Signos de
Ebriedad

e Menores No Acomparnados

e Transporte de Féretros

- Procedimiento de Embarque y
Desembarque

- Control de Seguridad de Equipaje
Facturado y de Mano

- Recepcién de Carga -
Generalidades

- Animales en Bodega

6.0

3.0

2.0

FUNCIONES DEL PERSONAL DE
TRAFICO

- Introduccién de las operaciones

ME2
- Procedimientos

- Responsabilidades

- Documentacion

2.0

1.0

2.0
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7.3.3 Entrenamientos en Temas Especificos

- Horas Programadas: 18.0 /9.0 Hrs.

, , HORAS
MODULO DESCRIPCION

Inicial Ref.

Periodicidad

(anos)

SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
- El Cliente

- Concepto de Atencion al Cliente

- Comunicacién Integral (verbal/no
verbal)

- Caracteristicas/necesidades/expe
ctativas

- Clientes con problemas

- Clientes Satisfechos e
Insatisfechos

- Pautas para manejar reclamos
ME1 - La Calidad en el Servicio 20
e Servicio, Calidad y Excelencia 1.0

- El Personal de Primera Linea

- Elementos Facilitadores para
Reducir las Barreras en la
Comunicacion con el Cliente

- La Fidelizacién del Cliente

- Filosofia Empresarial en el Area
de Servicio a Clientes Internos y
Externos

- Tratamiento de Situaciones
Conflictivas

- Planificacién para el Seguimiento
del Cliente Satisfecho

2.0

GESTION COMERCIAL Y PROCESO DE
VENTAS

- ltinerarios 1.0

ME2 - Clase de Tarifas 20

- Técnicas Fundamentales de
Ventas

- Venta de Servicios
- El Ciclo de la Venta

2.0
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PROCEDIMIENTOS DE
ADMINISTRACION, FINANZAS Y
CONTABILIDAD

- Induccién

- Responsabilidades

- Procedimientos de Cobranzas e

ME3 Ingresos por la Venta de TKTS
- Control de Ventas de Carta de
Porte Aéreo — Procedimientos

- Elaboracion y envio de Reportes.

- Rendicién de viaticos y cuentas

- Caja Chica

- Reportes de Ventas Uso de POS

- Cuentas por Pagar comerciales

2.0

1.0

2.0

SISTEMA DE RESERVAS Y TRAFICO
ME4

- Reservas y ventas

- Trafico

12.0

6.0

2.0

7.3.4 Entrenamiento de la Aeronave

- Horas Programadas: 2.0 Hrs.

MODULO DESCRIPCION

HORAS

Inicial

Refresco

Periodicidad

(anos)

GENERALIDADES DASH8-200 y TWIN

ME1 OTTER

- Generalidades

- Sistema de la Aeronave

2.0

1.0

2.0

EVENTO: Visita de Familiarizacion con la Aeronave

7.3.5 On the Job Training - OJT

- Horas Programadas: TRNE
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ANEXO 08

SISTEMA DE ALERTAS DE CAPACITACIONES

A continuacion se presenta el sistema de alertas para todos los curso
estipulados en el programa de instruccién y entrenamiento

AEROLINEA ,
PERUANA INSTRUCCION AEROPUERTOS

INDUCCION
I\

MV

Figura: Portada de software de control de instrucciones
Fuente: Propia
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Los cursos estipulados son los que se presentan a continuacion:

H

SEGURIDAD DE LA AVIACION - AYSEC | FECHA 133 Volver

P Apellidos y Nombres Cargo o _Fecha Intervalo Fe_cha D [f_! para
- + | Ultimo Cur - + | Wencimier - | Yencimienu .
51 |Vasquez Chiclayo Anthony Joel APD 230613 1 afio 23006114 222 dias
52 |Vela Montano Jose Daniel APO 090513 1 a0 0900514 177 diaz
53 |Ventura Marmolejo Grover APD 0910513 1 afio 03005114 177 dias
54 |Vila Santiage Flabio César APO 0TI0EN2 1 aho 006N dias
55 |Arquifiege Orrillo Pedre Renzo APO 15/03H2 1 sho 15093 diaz
56 |Ballesteros Pacheco Luis Alonso APO 23106413 1 afo 2300614 z22 dias
57 |Berto Mufioz Mario Elio APO 03106413 1 afo D064 208 dias
58 [Briones RugelSusibel APO 040513 1 afo 040514 w2 dias
53 |Carmona Aguilar Milagros APD 12071z 1 afio 120713 dias
60 |Curiose Minaya José Alonzo APD 12i07hz 1 afio 12/07H3 dias
E1 |Delgado Diego APO n205H2 1 aho 0200313 dias
52 |Enriguez Ivonn APO 1007HzZ 1 sho NOTHS diaz
63 |Galvez Garcia Giovanni APO 15/09H2 1 afo 1510913 dias
64 |Garcia Llerena Andrés Hugo APO 15/09H2 1 afo 1510913 dias
85 |Gi | Zambrano Jazmin Celeste Judit] APO 040513 1 a0 0440514 diaz
66 |Lopez Huapaya Katherine Yazmin APD 15/09M12 1 afio 15/0913 dias
67 |0livos Balcazar Susana Amelia APD 2500313 1 aho 2500514 dias
68 |Pacheco Carbajal Evelyn APD 15/09M2 1 afio 15/03H3 dias
53 |Panta Castillo Oscar Luis APO 030613 1 sho 030614 diaz
70 |Perez Olanc Brenda Thairi APO 15/09H2 1 afo 1510913 dias
™ |Raffo Velarde Max Augusto APO 15/09H2 1 afo 1510913 dias
T2 |Sotomayor Flores Gianina APD 2aMenz 1 afio 26M213 dias
T3 |Suarez Pinedo Yessica APO 100072 1 a0 0073 diaz
74 |Bardellini Moscoso Luis Antonio APD 090613 1 aho 030064 208 dias
75 |Callata Quispe Jesds Efrain AP 25033 1 afio 25103114 132 dias
76 |Checa Zarate Darwin Alberto APO 25003413 1 sho 2500314 132 diaz
77 [ oim 1o rerin il ii A imn LG s Fi=Ta] o AC F] . Y-T=IEr] a7 i

STRUCCION AFROPIERTO Induccion MMPP TP SMS .~ REGULACIONES

Figura: Ejemplo de lista de personal y el control de isntruccion

Fuente: Propia

PR
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ANEXO 09

ORDENES DE TRABAJO

A continuacién se presentan algunos registros de 6rdenes de trabajo, lo cuales
corroboran la utilizacién de la mejora

&f Eﬂ' FORMATO DE ORDEN DE TRABAJO (O.T)

MESTRE 4500

Fonm.mm
DATOS DE LA ORDEN: DATOS DEL EQUIPO : TIPO DE MANTENIMIENTO:
N O.T.: | JOfR—=/L ; CODIGD: VL) CORRECTIVO: e
FECHADEmMICIO: [/ /2. ~a-— ) - DESCRIPCION: PREVENTIVO:
FECHA DE TERMIND: | /. ] N* SERIE: PREDICTIVO:
ASIGNADO A: —rpe G MODELD: EMERGENCIA:
ENTREGADO POR: | farwelr, o Bl INSPECCION:
N* REQ. MATERIAL: ARO: OTRO:
N ACTIMDAD IO TRABAIOD REALIZADG UTILIZADAS TIRO DE SERVICIO —
Lv_ PrArLoN l.‘ oy ‘\ . L-),\,-(. ';\n(?'f. MECANICO B
B ool Baisles Ao L onile [VioriuLco
LA LY TRV EPY PPN Lt A EsTRUCTURA] |

N ACTMIDAD YD TRARAID REALIZADD MATERIALES UTILIZADOS HERRAMIENTAS UTILIZADAS mnismlm_u
- = a [=—"H - ELECTRICD
e waskufn bovand® |- oowitio- oo
5 ‘ i HDRALLSG,
\"\l—\-"—ur‘_} ESTRUCTURA
OTROE
N ACTIEAD Y10 TRABAID REALIZADO MATERIALES UTILIZADOS HERRAMIENTAS UTILIZADAS TR0 DE SERVICIO
ELECTRICO
MECAMCO | |
8 HIDRAULICO
(ESTRUCTURA |
OTROS
OBSERVAGIONES: |
A
\ L e & S el | 3=
t

- f s Akl e
LOee (aucdy  |[MIYS
~HOMBRE ¥|RMA DEL OPE e

AL REALIZAR LAS TAREAS ENCOMENDADAS EN LA PRESENTE ORDEN DE TRABAJO, SE DEBERA TENER EN CUENTA LAS
MEDIDAS DE SEGURIDAD DESGRITAS EN EL REVERSO DE LA PRESENTE, Y QUE CORRESPONDAN AL GASO, VER EN EL
REVERSO.

Figura: Registro de Orden de trabajo
Fuente: Propia

351



ANEXO 10

INSTRUCTIVO DE RECOJO DE PERSONAL

1. OBJETIVO

Trasladar a los tripulantes de Vuelo, personal de Tréfico, despachadores con calidad, seguridad y
puntualidad hacia la zona del aeropuerto, para evitar retrasos en los vuelos. Asi como el retorno
a su domicilio.

2. ALCANCE

Aplica a los tripulantes de vuelo, personal de Trafico, despachadores, desde su recojo, hasta
el traslado de los mismos a sus respectivos domicilios después del vuelo a cargo y/o turno
respectivo. Siendo el Coordinador de Transporte el responsable del cumplimiento de este
procedimiento.

3.

DEFINICIONES

Tripulante de Vuelo: Comprende al Primer Oficial (PIC) y al Segundo Oficial (SIC).
Tripulante de Cabina: Tripulante que brinda servicio y asiste a los pasajeros en vuelo.

Despachador: Personal de Operaciones encargado de que los vuelos se realicen de
manera segura y eficaz.

Personal Trafico: Personal encargado de la atencion al Pasajero en tierra.

Personal Operativo: Corresponde a los tripulantes de vuelo y cabina, personal de
tréfico, despachadores y supervisor de CCO.

RESPONSABILIDADES:

4.1.

4.2,

Gerente de Aeropuertos de Lima — Provincias.

Difundir, supervisar y controlar el presente procedimiento al coordinador de transporte.
Supervisar el desempeno de los proveedores de transporte y el cumplimiento de los
acuerdos Aerolinea — Proveedor

Coordinador de Transporte
Programar el transporte de acuerdo a la activacién de la reserva, la cancelacién o
reprogramacion

Realizar un Plan para cubrir el traslado del personal operativo ante cualquier
contingencia
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- Preparar la ruta para el recojo de tripulantes de vuelo, personal de trafico,
despachadores y coordinadores de plataforma; basandose en el formato de
Programacioén, Control y Localizacién de Vuelos.

- Enviar al proveedor de transporte la relacion de recojo y/o reparto del personal
operativo.

- Coordinar con el proveedor de transporte el retorno del personal operativo a sus
domicilios al finalizar su labor programada.

4.3. Tripulantes de Vuelo

- Comunicar al Despachador de Vuelo en caso no requiera el recojo para el traslado al
aeropuerto, para eliminarlo de la ruta a programacion.

- Una vez que ya se entregd la programacion a Servicio de Transporte, comunicar
directamente al coordinador de transporte algin cambio en la situacién de recojo.

4.4. Ejecutivo de Roles

- Entregar con un dia de anticipacion, la Programacion, Control y Localizacién de
Vuelos, con la respectiva programacion de Tripulantes y Despachadores para su
posterior recojo.

- Informar al Jefe del CCO cualquier inconveniente durante el recojo de Tripulantes
Técnicos.

- Entregar al Coordinador de Transporte el directorio de Operaciones y actualizarlo en
caso de existir un cambio en los domicilios y/o nimeros telefonicos.

4.5. Supervisor de Trafico

- Entregar al Coordinador de Transporte el directorio del Personal de Trafico y
actualizarlo en caso de existir un cambio en los domicilios y/o nimeros telefénicos.

- Comunicar un dia antes al Coordinador de Transporte para hacerle saber el personal
de turno del dia siguiente.

5. PROCEDIMIENTO

- El Despachador de Vuelo, entregara un dia antes Coordinador de Transporte, la
programacion de Tripulantes vuelo y Cabina que se tendran que recoger para cumplir
con los vuelos programados para el dia siguiente.

- El Coordinador de Transporte Enviara al proveedor de transporte la relacion de recojo
y/o reparto del personal operativo

- Si el Tripulante de Vuelo no desea ser recogido por nuestro proveedor de transporte,
tendra que informar al Despachador de Vuelo antes de que este entregue la
programacion de Tripulantes al Coordinador de Transporte. La programacion de
Tripulantes vuelo debera incluir en observaciones dicha informacion.

- Los despachadores y el Personal de Trafico, se comunicaran con el Coordinador de
Transporte si éste no desea ser recogido un dia antes de su turno.
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En caso la programacion ya haya sido entregada por el Despachador de Vuelo, y el
Tripulante Vuelo no haya definido bien su situacion o requiera algun cambio, el
Tripulante Vuelo y/o cabina se comunicara directamente con el Coordinador de
Transporte para informar su real situacion de recojo.

El proveedor de Transporte recogera a los Tripulantes de Vuelo programados junto
con el Personal de Trafico, Despachadores, jefe de CCO segun el caso lo a merite.

La Tripulacion asignada para los vuelos “No Programados”, debera venir por su cuenta
(taxi) desde su domicilio hacia el aeropuerto, previa comunicacion a los mismos para
informar la imposibilidad de su recojo, este gasto sera asumido por el Fondo Fijo
asignado al Coordinador de Transporte. Las tarifas promedio de los mismos se
encuentran estipulados en el anexo 01. Tarifa de taxis.

El Tripulante debera estar listo y preparado para ser recogido dos horas antes de la
hora programada de su vuelo. Sin embargo, el Coordinador de Transporte podra
adelantar la hora de recojo en funciébn a la Programacion de vuelos, previa
comunicacion al Despachador de Turno.

El recorrido del recojo se iniciara 3 horas antes del vuelo programado, iniciando con el
domicilio mas distante del aeropuerto. Al llegar al domicilio de cada Tripulante se le
dara una tolerancia maxima de 5 minutos de espera en Departamento y 3 minutos de
espera en casa para que aborde la movil. En caso no se encuentre dentro de la movil
en ese tiempo determinado, se informara al Despachador de Vuelo y se continuara con
el recorrido.

En caso que la movil se malogre durante el recorrido, El proveedor de transporte
enviara un carro de apoyo para transportar al personal caso contrario el personal se
dirigira hacia su destino (aeropuerto o domicilio) en taxi (ver Anexo 001 Tarifa de Taxis),
movilidad que sera asumida por el Fondo Fijo asignado al Coordinador de Transporte.

El proveedor debera llegar con los Tripulantes al aeropuerto una hora antes de la hora
programada de salida del vuelo que le corresponde, personal de  Tréafico y
Despachadores deberan estar en el aeropuerto de acuerdo a su horario de ingreso.

Transcurrido la jornada de servicio de los tripulantes de Vuelo (termina a los 40
minutos de puesta de las calzas estipulado en las Regulaciones Aeronauticas del Peru
(RAP)) después de la hora que el avién se halla detenido en la toma asignada de
aterrizaje del vuelo de retorno de la Tripulacion, esta sera llevada a su domicilio
respetando el itinerario que el coordinador de transporte ha planificado con el proveedor
de transporte; iniciando con el domicilio mas préximo al aeropuerto. En caso de
transcurrir los 40 minutos y no esté lista una mévil para su traslado, la Tripulacion se
trasladara a su domicilio por su cuenta (taxi) y este gasto sera asumido por la caja
chica del coordinador de transporte (ver Anexo 001 Tarifa de Taxis).

Los Tripulantes de vuelo, Personal de Trafico, Despachadores y coordinador de
plataforma, deberan comunicar 72 horas antes a su Jefe inmediato el cambio de
domicilio.

Documentos Relacionados

Anexo 001: Tarifa de Taxis.
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Anexo 001: Tarifa de Taxis

LC PERU 02 -02 - 2011

ORIGEN: Aeropuerto y Viceversa

ORIGEN
ATE 1
ATE 2
ATE 3
ATE 4
BARRANCO
BARRIOS ALTOS
BRENA

CASUARINAS Y ALAMOS

CHORRILLOS 1
CHORRILLOS 2
CHORRILLOS 3
COSTA VERDE
EL AGUSTINO
JESUS MARIA
LA MOLINA 1
LA MOLINA 2
LA MOLINA 3
LA MOLINA 4
LA VICTORIA 1
LA VICTORIA 2
LIMA 1

LIMA 2

LIMA 3

LINCE

LOS CIPRESES
MAGDALENA 1
MAGDALENA 2
MIRAFLORES
PUEBLO LIBRE 1
PUEBLO LIBRE 2
RIMAC

SAN BORJA
SAN ISIDRO 1
SAN ISIDRO 2
SAN ISIDRO 3

SAN JUAN DE MIRAFLORES 1
SAN JUAN DE MIRAFLORES 2

SAN LUIS

SAN MIGUEL 1
SAN MIGUEL 2
SANTA ANITA 1
SANTA ANITA 2
SANTA BEATRIZ
SURCO 1

DETALLE DE ORIGEN DESTINO IDA S/. ReCOIOS/.
(valdivieso - Sta. Rosa - Salamanca — Olimpo — CSJ De Dios) AEROPUERTO 50.00 60.00
(Artesanos - Sta. Raquel - Vulcano - Constructores AEROPUERTO 55.00 65.00
(Mayorazgo - Portales J. Prado - Los Angeles - Fortaleza) AEROPUERTO 60.00 70.00
(Vitarte - Ceres - Municipalidad - Barbadillo - La Alameda) AEROPUERTO 65.00 75.00

AEROPUERTO 50.00 60.00
Plaza Italia, Paruro, Maternidad y Cementerio Angel) AEROPUERTO 40.00 50.00

AEROPUERTO 35.00 45.00
{Las Casuarinas - Los Alamos) AEROPUERTO 50.00 60.00
(Escuela Militar, Metro, La Herradura, Pque Fatima) AEROPUERTO 55.00 65.00
(Matellini, La Campifia, La Curva) AEROPUERTO 60.00 70.00
(Los Cedros de Villa, La Encantada, Los Pantanos) AEROPUERTO 65.00 75.00

AEROPUERTO 45,00 55.00|

AEROPUERTO 50.00 60.00

AEROPUERTO 40.00 50.00|
(Av. La Molina - UNIFE - Camacho) AEROPUERTO 55.00 65.00
(Sta.Patricia, Molina Vieja y alrededores) AEROPUERTO 60.00 70.00
(P del Sol - La Planicie - Rinconada — Molicentro) AEROPUERTO 65.00 75.00
(Sol de La Molina - La Musa - El Paraiso) AEROPUERTO 70.00 80.00
(Antes de Av. México/Av. Parinacochas) AEROPUERTO 45.00 55.00
(Después de Av. México/Av. Parinacochas) AEROPUERTO 45.00 55.00]
(Plaza san Martin, Abancay, Plaza de Armas) AEROPUERTO 35.00 45.00
(Las Malvinas, Plaza Union, Plaza 2 de Mayo) AEROPUERTO 35.00 45.00
(Lima Industrial, Chacra Rios, Helio) AEROPUERTO 30.00 40.00

AEROPUERTO 45.00 55.00
(Av. Universitaria / Av. Argentina y Colonial, UNMSM) AEROPUERTO 30.00 40.00]
(Antes de la Av. Brasil) AEROPUERTO 40.00 50.00
(Después de la Av. Brasil) AEROPUERTO 40.00 50.00

AEROPUERTO 50.00 60.00]
(Plaza de la Bandera - Av. Sucre y alrededores) AEROPUERTO 35.00 45.00
(Av. Universitaria y alrededores) AEROPUERTO 35.00 45.00

AEROPUERTO 45.00 55.00]

AEROPUERTO 50.00 60.00
(Corpac - Rep. Panama y alrededores) AEROPUERTO 45.00 55.00
(Ov. Gutierrez - C. Empresarial - Navarrete y alrededores) AEROPUERTO 45.00 55.00
(Orrantia del Mar, Salaverry con Javier Prado) AEROPUERTO 45.00 55.00
(Entel - Zona A - Ciudad de Dios - Av. San Juan) AEROPUERTO 60.00 70.00
(Umamarca - Pamp Alta Zona B-C-D-E - Boulevard) AEROPUERTO 65.00 75.00

AEROPUERTO 50.00 60.00
(Urb. Pando - Plaza. San Miguel) AEROPUERTO 30.00 40.00
(Maranga, Precursores, Faucett y alrededores) AEROPUERTO 30.00 40.00
(Ovalo - Los Ficus - Centro Bancario y alrededores AEROPUERTO 50.00 60.00
(Productores - Tecsup - Andahuaylas y alrededores) AEROPUERTO 55.00 65.00

AEROPUERTO 40.00 50.00
{Monterrico, Emb. de Estados Unidosz AERQPUERTO 50.00 60.00
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ANEXO 11

LISTA DE PROVEEDORES CRITICOS

LISTADO DE PROVEEDORES CRITICOS

FORM.GSC.035
FECHA: 04/02/2013
AREA: Gerencia de Operacionas
RESPONSABLH Amngel Aguayo Saravia
Descripcion del MHombre del
. Nombre del Telef: del
ltem ombre ce Producte yio Contacto del Mail del contacto eletono oe Direccion de la empresa
Proveedor L contacto
Servicio proveedor
Cartas asrcnauticas, . . . - . . 55 Inw =3 Drive East
1 Jeppesen jetplan Dennis Winten gennis wintengjeppacan com 303.328.4569 om0 s0102
[ i A Ao Elmer Faupei 3400
2 CORFAC Servicio de trafico, Antonio Marguez amarquezificorpac.gob.pe 630-1216 - Aeropuerin inemacional "Jorge
AlP, cartas AT
3 | Bombardier | Manual AFM y ODM | Robert Mackenzie | mbetmackende@oerbomoariercom | (418) 375-3863 | 1 oo e pore v ors
Suplements Campo
4 West =up
sstem de Altura _ _ —_ _
" i 4330 Donald Dougias Or. Long Beach,
L Flight Safety En.re.narnlenlo de Pafricia Osoric pat.osonognightsatety.com 562.038 0168 CA 30808
Simulador uEA
& B Poligono Indusirial NT2
& CAE En.rinamlenlo de Jesus Martin Sanched lesus martreancrezTae.com 34 (31) 748 1160 La Mufiozy-Earajas
Simulador 2B042 Wadrd
7 |Exxon moBILE Aprovisionamients de
- combustible — — — —
8 Clinica TEZZA | Ewaluacion medica Carmen Yargas camen agasfhmedicnasemnautics com T77-5685 A Bl Falo 570, Surto
g
10
11
12
13

Figura: Listado de proveedores criticos

Fuente: Propia
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ANEXO 12

EVALUACION DE PROVEEDORES

Mombre de la gerencia FORM.GSC.036 ] Ag. 12
Formato: EVALUACION DE PROVEEDORES Rev_ Original

[Humer comelatie porl
rovescor

PROVEEDOR DE PRODUCTOD/ SERVICIO: CORPAC

EVALUADO POR: GERENCIA DE OPERACIONES
FECHA: @~ 0000000 | 06,09 2013 00:00

. EVALUACIONES
Peso asignado a
T T
cada criterio % o = - A

%5 Obiznido en Test
5 confiabilidad de la informacicn 92.5% 0% 0% 0%
4 Eficacia e comunicacionzs 950 0% 0% %%
3 Reportes al proveedor 99% 0% 0% 0%
Eficacia de |z informacion
4 documentaria 0% 0% 0% 0%
3 Atencion 3 solicitudes 60% 0% 0% 0%
Transmision ¥ recepcion de
5 Comunicacionss 5%
| TOTAL | 87.70% | o9 | o0 | 0%
Evaluacion 1: 87.7%
Evaluacion 2: 056
Evaluacion 3: 0%
Evaluacion 4: 0%
RANGD DE ACEPTACION: | [20%0-100%]

RANGO MEDIO: B0%-30%

RANGO DE RECHAZO:

"El resultado de la evaluacion del Provesdor es: "colocar resultado en 2" | por lo que esta dentro del rango de: colocar en cual de los 3
tipos de rango 52 encuentra

Firma del evaluador

Firma dal Gerente

Observaciones / Acciones Commedtivas y/o preventivas:

Figura: Evaluacién de Proveedores
Fuente: Propia
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Hombre de la gerencia FORM.GSC 036/ Ag 13
EVALUACION DE PROVEEDORES Rev. Original

PROVEEDOR PRODUCTO/ SERVICIO: MOVIL TOURS
EVALUADD POR: KARIN MIRAVAL

11/10/2013

Peso asignado a

cada criterio %

%o Obtenido en Test

30% Seguridad 2% ] 0% 0%
S50% Calidad B5% ] 0% 0%
20% Coti Ed on 3% ] 0% 0%
100% | TOTAL | 8992 | oo | 0o | 0%

Evaluacion 1: 9%

Evaluacion 2: 0%

Evaluacion 3: 0%

Evaluacion 4: 0%

RANGD DE ACEPTACION: 85% - 100%

RANGD MEDID: B0%% - B5%

RAGD DE RECHAZD: I —T 1 S

"El resultado de la evaluacion del Provesdor es: "59%" , por lo que esta dentro del rango de: aczptacion

Firma del evaluador

Firma del Gerente

observaciones [ Acciones Correctivas y/o preventivas:
Para mejorar |a calidad de servicio sa realizaran reuniones continua con 2l proveedor

Figura: Evaluacién de Proveedores

Fuente: Propia
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ANEXO 13

CAPACITACION EN EVALUACION DE PROVEEDORES

FORM.GO. 00
LCE. -
erti - ay

S TRA ABRCLIGES
LISTA DE ASISTEMNGIA

Fecha: 0% [ 93 ) fal3

Curso:

= I T 1 . T . | : - T N
|~'L_.:~l;a:<_."-.r_.r_-.-: A -icdhe de Vioceso Bacloecion O Hroves 4’”' d

W= Instructar Licencia| Tema _ ll-h.llll:-‘hﬂﬂ
1 1C f-.'ﬂ.'.'..-.‘l Ole oo e K ';_"‘I.l;_ oy VLTI ‘n, T
2
s .
Total Horae de Instruccion: ___
W Im‘! d-!Fuﬂﬂpm | Licencla
1 | rreriestease lerugea lutn  Alsemd
) R - gl S e e
3 L 1 T A larm Tlls  dgeTad
T el ed f-:??'-'? ..‘.f_"]‘.-l.'-"{f..ﬂl'.-li .
s | Savdewrz AHogns  Afoeddisd EEFAN
5 | R pavoiel Tee sher Fae
7 | Fulu! ARTERAGA , AVGEL
g | HEPDl SADMEND  Tonaf
g lJdusn CEnd T L3723
10
11
12
13
14
15 ]
16 2
17 ]
18 |
18
20
21
22
23 .
24 | — o
25 |

Figura: Capacitacién de ficha de proceso de evaluacion de proveedores
Fuente: Propia
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ANEXO 14

LISTA DE VERIFICACION AUDITORIA

?L-C‘Et.’ft:f LISTA DE VERIFICACION

FORM.GS5C.006
PROVEEDOR EVALUADO : Gate Gourmet
FECHA DE INICIO DE LA AUDITORIA : IMT2013
NOMBRE DEL AUDITOR Jhan Pierre Mejia Gonzales
NOMBRE DEL RESPONSAELE ASIGNADO PARA LA AUDITORIA - Flavia Silva
N® DESCRIPCION 51 NO | N/A
1 Condiciones Generales
1.1 |éilLa empresa cuenta con Permiso de Operacion? 1
1.2 |iLaempresa cuenta con un Cerificado de la DGAC? 1
1.3 |iCuenta con registro sanitario vigente emitido por Ia autoridad compeiente? 1
1.4 |iCuenta con Estructura Administrativa? 1
15 & Cuenta con un Manual de la Compafiia, en el cual se describen las funciones y obligaciones 1
- |del personal clave y empleados?
16 £Cuenta con Procedimientos yio Manuales (OPSPECS) indispensables para el Servicio 1
" |Especializado Aeroportuario (RAP 111) 7
1.7 |éCuenta con el Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo? 1
1.8 |Los alimentos congelados se encuentran en una temperatura de -16° a 18°C 1
1.9 |Se encuentran los alimentos correctamenie identificados y clasificados. 1
110 Los utensilios como tablas de picar inabsorventes, vajilla, cubiertos, efc_; se encueniran en 1
) buen estado de conservacion (Limpieza, Secado y Desinfeccion)
Se encuentra regisirado por la autondad administrativa correspondiente como proveedor para
1.11 |el suministro de agua, bebidas y alimentos asegurando la inocuidad de los alimentos y que 1
cumplan con los principios generales de HACCP?
1.12 |Se cumple las disposiciones del Ministerio de Salud? 1
1.13 | Se han efectuade fumigaciones al menos una vez al afio? 1
1.14 |Existe algln seguro contra dafios ocurridos por ingesta de la comida. 1
2. INSTALACIONES
2.1 |Cuenia con sistema conira incendios adecuados y operativos? 1
2.2 |Se mantiene un control de ubicacion y fechas de vencimiento de los extintores 1
23 Las instalaciones cuentan con la sefializacidn de seguridad para casos de emergencia y rutas 1
7 |de escape?
2.4 |Se encuentra a la vista de los empleados y el plblico el registro sanitario vigenta? 1

Figura: Lista de verificacion auditoria a proveedor Gate Gourmet

Fuente: Propia
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|

N® DESCRIPCION S NO | N/A
Dispone de los medios apropiados para mantener informado a su personal sobre aspectos

2.5 |técnico, deberes y responsabilidades relacionados con los cargos que desempefien en el 1
ejercicio de la funciones autorizadas en las especificaciones de operacion?

26 |Cuentan con un Botiguin de Primeros Auxilios. 1

27 Existe una relacion del Botiquin con sus respectivas descripciones, aplicacion, posologia, 1

*" |contraindicacion y fecha de vencimiento.
28 El drea de produccion cuenta con el disefio permitible para la preparacion de alimentos 1
' |(Disefio Higiénico de Zona Previa, Intermedia, Final, Pisos, Paredes, Techos)

2.9 |Cuenta con campanas extractoras limpias y operativas 1

2.10 |Cuentan con un Sistema de Conservacion de Comidas Frias (maximo 5°C) 1

2.11 | Se encuentran las instalaciones limpias y ordenadas. 1

2 12 |Cuenta con suficiente iluminacion. 1

2 13 |Cuenta con ventilacion adecuada. 1

2 14 |Cuenta con un reglamento yio procedimientos para el lavado de manos (tiempo maximo) 1
Cuenta con suministros de Agua potable (Cerfificados de Saneamiento Ambiental):

- Desinsectacion
- Desratizacion
215 Desinfeccion 1
- Limpieza y desinfeccién de reservorios de agua.
- Limpieza de tanques Sépticos.
216 Los basureros utilizados para los residuos del drea de produccion cuentan con tapas 1
) oscilantes y bolsas plasticas.
3. INSTRUCCION
3.1 |Cuenta con un Programa de Instruccion apropiado? 1
19 El programa de instruccién contiene el detalle del contenido, duracién el responsable de los 1
“* |programas de instruccion y del mantenimiento de los registros de instruccion?

13 Cuenta con un expediente de entrenamiento para cada empleado en el que se demuesire 1

~~ |que ha sido entrenado y capacitado para las tareas que realiza?

1.4 Cuenta con un programa de Prevencion de consumo de alcohol y droga? 1

7 |Medio de difusién al personal

4. PERSOMNAL
El perscenal involucrado en la preparacién, manipulacién y transporte de agua, bebidas y

41 alimentos: 1

" |{a) Cumple con las normas de bioseguridad?
(b) Conoce el Plan d e HACCP de la empresa?
El personal de conductores, cuenta por lo menos con los siguientes requistos:
(a) Licencia de conducir valida con la categoria comespondiente a los vehiculos a operar,

42 |emitida por el MTC? 1
(b) Haber aprobado los cursos de reglamento de manejo sobre la plataforma impartidos por el
operador del aeropuerto donde se opere?

El personal de conductores ha aprobado todos los cursos de instruccion de la empresa?
43 (a) Se encuentra habilitado y capacitado para el manejo de los mismos? 1
" |(b) Conoce las reglas de sequridad para el desplazamiento en la plataforma?
(c) Conoce |as reglas para atender caos de emergencia aeroportuaria?

4 4 |Proporciona a su personal capacitacidn oportuna para el desamollo de sus funciones? 1

4 5 |Cuenta el personal con el uniforme que identifique a la empresa? 1

4 6 |Cuenta el personal con los implementos de proteccidn de seguridad adecuados? 1

Figura: Lista de verificacion auditoria a proveedor Gate Gourmet

Fuente: Propia
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VEHICULOS

51

Se cuenta con un manual de mantenimiento de la flota de vehiculos, asi como un programa
de inspeccion y mantenimiento de los mismos?

52

Los vehiculos cuentan con calzas para el momento de posicionarse junto a la asgronave?

53

Los vehiculos cuentan con por lo menos un exfintor contra incendio operativo y facilmente
accesible por cada vehiculo, el cual podra permanecer en el vehiculo siempre que se porte
en encajes abiertos o en potros con amarres de apertura rapida?

54

Los vehiculos cuentan con circulina o luz intermitente de seguridad para operaciones
nocturnas?

55

Se prohibe fumar dentro de los vehiculos de suministro de agua, bebidas y alimentos?

5.6

Se limpian diariamente los vehiculos manteniendo las condiciones de asepsia
comespondientes?

5T

El personal de conductores y operadores cuenta con los implementos minimos de proteccidn
personal?

(a) Protectores para oidos

(b) Zapatos protectores

(c) Chaleco reflectivo

58

Se obliga el uso permanente de los implementos de proteccion personal?

PLANES DE EMERGENCIA

6.1

Conoce y participa en las partes pertinentes del Plan de Emergencia del Aeropuerto?

6.2

(1) Difunde las partes pertinentes del plan de emergencia del asropuerto dentro de su
personal?

6.3

Cuenta con procedimientos escritos para casos de emergencia (incendios derrames heridos
falta de energia eléctrica, sismos, atentados accidentes aéreos, etc.)?

6.4

Cuenta con un programa basico de Seguridad escrito aprobado por la DGAC?

6.5

Cuenta con una persona responsable de los temas de seguridad aérea?

6.6

Ha informado a la DGAC Iz designacion de su Jefe de Sequridad?

NOTIFICACION EN CASO DE INCIDENTES Y ACCIDENTES

71

Informa a la DGAC cualquier accidente o incidente que ocurra durante el desarrollo de sus
cperaciones?

72

Cuenta con procedimientos escritos para la notificacion a los servicios de emergencia en
caso de accidentes?

73

Envia por escrito a la DGAC en un periodo no mayor a 24 horas la notificacion del accidente?

MERCANCIAS PELIGROSAS

8.1

Capacita al personal sobre procedimientos de primera respuesta con mercancias peligrosas?

8.2

Ha desarrollado y mantiene actualizado un Programa de Instruccion inicial y de Refresco de
mercancias peligrosas?

8.4

Se realiza un examen al terminar el curso y se entregan cerificados a los participantes con
aprobacian del curso?

8.5

Se mantiene un registro de la instruccion?

Figura: Lista de verificacién auditoria a proveedor Gate Gourmet

Fuente: Propia
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OBSERVACIONES ¥ GENERALDADES:

Se mostro el permiso de Operacion

11 Certificado de Servicio Especializado Aeroportuario

1.2 |Cuenta con Certificado de Servicio Especializado Aerocportuario

Carnet de sanidad: reporte de emisidon de carnets de sanidad de la municpalidad provincial del callao. La ley

13 pide 6 meses se le da la actualizacion pertinente.

1.4 [Cuenta con estructura administrativa establecida

Tiene establecido las funciones y obligaciones de tiodo el personal de la empresa

1.5 Job description Chofer/ despachador de linea aérea

1.6 |Se presento las OFSPECS

1.7 |Reglamento de seguridad y salud en el trabajo, se encuentra distribuide al personal y lo conoce

1.8 |Se verificd en las instalaciones

Se verificd que los productos se encuentran identificados v clasificados (camaras de frio para cada tipo de

19 alimentos)

Se verifico que los utensilios de cocina estan limpios y en buen estado

Sop 8.1 procediemiento de limpieza manual — registros — lavado y desinfeccion de utensilios de cocina.

1.11 |Certificado de Servicio Especializado Asroportuario

Cuenta con los certificados correspondientes

112 Semnvicio Especializado Aeroporiuario

Camnet de sanidad: reporte de emision de carnets de sanidad de la municpalidad provincial del callao. La ley
pide 6 meses se le da la actualizacion pertinente.

Sop 9- Procedimiento de control de peligros fisico - Confrol de plagas

Registro de fumigacion

1.14 |Seguro contra dafios Ocurridos por ingesa de la comida

2.1 | Instalaciones SOP 13 requisitos de las instalaciones

Extintores con sus respectivas ubicaciones y fechas, pero se encontrd uno sin la sefializacién en el area de

22 cocina

2.3 |Se verificd que las isntalaciones se encuentran sefializadas

2 4 |Regisiro sanitario vigente

2.5 |Cacitacion permanente al personal

2.6 |Se cuenta con botiquin de primeros auxilios

Se verificd que los hotiquinis cuenten con sus respectivas descripciones, aplicacion, posologia, contraindicacion y

27 fecha de vencimiento.

2.8 | Instalaciones SOP 13 requisitos de las instalaciones.

2.9 | Instalaciones SOP 13 requisitos de las instalaciones.

Refrigeracion CCP2 control de temperatuta en almacén. Entre 0 y 5 gradosy dentro del proceso estipula rango de
15 grados durante 45 minutos.

211 Instalaciones SOP 13 requisitos de las instalaciones.

2 .12 [lluminacion 500 lux.

213 | Instalaciones SOP 13 requisitos de las instalaciones.

2.14 |Sop . 7.2 higiene personal.

2 15 |Certificados de saneamiento Ambiental

2 16 |Se verificd que los basureros cuentan copn tapas adecuadas, identificasdos y en lugares adecuados

Figura: Lista de verificacion auditoria a proveedor Gate Gourmet
Fuente: Propia
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31

32

33

34

T arfax =T 1 CIUEITITETTIO UST UT PeTIuUTTanln CUSTTE CUTT UIT FTUCESU . PTULESUS US UO3UsUd y STICLIUTT O PeTIuUTTar
MRP- RRRHH.001, Se vio registro del cocinero de cocina donde se le brinda toda 1a capacitacion respecto a
ssalubridad alimentaria. Se llama JOB description.

Proceso Ingreso de personal.

Sop 10 — capacitacidn de sequridad alimentaria. Capacitacién de empleados- fail de capacitacion e induccion
inicial.

Informa en murales sobre el consumao de drogas

4.
Mostro certificados
4.1 |Sop 10 — capacitacidon de sequridad alimentaria. Capacitacién de empleados- fail de capacitacion e induccion
inicial.
42 |Job description Chofer/ despachador de linea agrea .
Fara el Teciu@mIienta Oel de personal CUEnTd Con Un Process | Procesos 08 DUSQUEDE y Selecion ae personal
43 MRP- RRRHH.001, Se vio registro del cocinero de cocina donde se le brinda toda la capacitacion respecto a
™ |ssalubridad alimentaria. Se llama JOB description.
Fdid ETTETTUETTITETID UeT U2 PETSUTTET TUETTIE TUTT UIT PTroteEsT | Proresos U DIsgUeld ¥ SENETIUN U Pers0rTdl
44 MRP- RRRHH.001, Se vio registro del cocinero de cocina donde se le brinda toda la capacitacion respecto a
" |ssalubridad alimentaria. Se llama JOB description.
4.5 |Personal con uniforme adecuado
46 [Se comprobd que personal cuenta con EPP
5.
5.1 [Programa de mantenimiento
5.2 |cuenta con canzas y se observod en plataforma
5.3 |se verificd que los vehiculos cuentan con un extintor vigente
5.4 |Wehiculos con circulina
5.5 |Wehiculos con informaicion que prohibe fumar en los vehiculos
5.6 |Vehiculos limpios
5.7 |Personal con EPP adecuados
Personal con EPP adecuados
58
Reglamento de Salud y seguridad en el trabajo
6.
6.1 |Medidas de seguridad de lap impuesto por Lap promacion charla LAP. 28 de junio del 2013.
6.2 |Programa de Seguridad de la empresa
6.3 |Programa de Seguridad de la empresa
NI‘I
6.4 |Programa de sequridad aporbado por DGAC
6.5 |Cuenta con jefe de drea
6.6 |Cuenta con jefe de drea

Figura: Lista de verificacion auditoria a proveedor Gate Gourmet
Fuente: Propia
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71

Programa de sequridad aporbado por DGAC

7.2

Programa de sequridad aporbado por DGAC

73

Programa de segundad aporbado por DGAC

81

JOB description. del personal

8.2

Cuenta con un programa de Instruccion inicial y de Refresco de mercancias peligrosas

8.4

Certificados de mercancias peligrosas

85

Legajo de personal

Figura: Lista de verificacion auditoria a proveedor Gate Gourmet

Fuente: Propia
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ANEXO 15

INDICADORES LUEGO DE ACTIVIDADES REALIZADAS

A. Indicadores de gestion

- Eficacia Total

Eficacia Total =E.Operativa x E.Tiempo x E.Cualitativa

- Eficacia operativa (EO)

Tabla: Vuelos programados/vuelos realizado

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
VUELOS PROGRAMADOS 387 402 404 396 422 431
VUELOS REALIZADOS 339 396 396 381 402 403

Fuente: Propia

Indicegde cumplimiento de vuelos

8,51%  98,02%
100,00% g 7 9621%  95,26%

95,00% w - =
90,00%
85,00%
80,00%
75,00%
70,00%
65,00%
60,00%
55,00%
50,00%

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

Figura: Gréfica de indice de cumplimiento de vuelos por mes
Fuente: Propia
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Podemos observar que la eficacia operativa actualmente es de 93.50%

- Eficacia de tiempo (ET)

A continuacion se muestra los datos proporcionados de marzo del 2012 hasta
agosto del 2013.

Tabla: Vuelos realizados/vuelos retrasado/vuelos en hora

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
VUELOS REALIZADOS 339 396 396 381 402 403
VUELO RETRASADOS 57 87 72 66 73 69
VUELOS EN HORA 282 309 324 315 329 334

Fuente: Propia

Se muestra el indice de puntualidad de vuelos desde marzo del 2012 hasta
agosto del 2013

Eficacia de Tiempo

100,00%
95,00%
90,00% |—g319%
85,00%
80,00%
75,00%
70,00%
65,00%
60,00%
55,00%
50,00%

81,82% 82,68% 81,84% 82,88%

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

Figura: Gréfica de indice de cumplimiento de tiempo por mes
Fuente: Propia

Podemos observar que la eficacia de tiempo actualmente es de 82.88%.
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- Eficacia Cualitativa

Se observa que el 28 % de los encuestados expresa que la atencion de

servicio en el aeropuerto es buena.

ATENCION Y SERVICIO EN 1%
0
AEROPUERTO 3% 2% 2%
PUNTAIJE PERSONAS ?
1 7 16%
=i
2 3 J 4% u2
3 4 :
=4
4 6
20% us
5 27 13% 6
6 11 7
7 33 8
8 72 9
28% 10
9 50
10 42
TOTAL 255

|
Figura: Atencidn y servicio en aeropuertos
Fuente: Propia

Se observa que el 24% de los encuestados expresa que la atencién y servicio

en el avién es buena

" T
ATENCION Y SERVICIO EN EL
AVION 0%1%
PUNTAJE | PERSONAS 0% 0%4%
1 1 % m1
2 0 m2
3 1 28% 3
4 2 18% =4
5 9 "5
6 14 6
7 47 7
19% 8
8 61 0 24% .
9 49 g
10 71
TOTAL 255
|

Figura: Atencién y servicio en el avion

Fuente: Propia
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Se observa que el 30% de los encuestados expresa que la atencién y servicio

en la sala de embarque es buena

2% 1% 39

15%

6%

7%

21% 13%

30%

I —"

ATENCION Y SERVICIO EN
SALA DE EMBARQUE
PUNTAIJE PERSONAS
1 5
2 4
3 3
4 8
5 15
6 17
7 33
8 77
9 54
10 39

TOTAL 255

ml
u2

m4

=5
6

10

Figura: Atencion y servicio en sala de embarque

Fuente: Propia

Se observa que el 25% de los encuestados expresa que la alimentaciéon a

bordo es buena.

ALIMENTACION A BORDO

4% 2

PUNTAIJE

PERSONAS

9

4

3

15

19

18%

15

12%

31

64

O[N] |WIN |-

47

25%

[EEN
o

48

TOTAL

255

Figu

ra: Alimentacién a abordo

Fuente: Propia
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Se observa que el 29% de los encuestados expresa que el mantenimiento y

limpieza del avién es buena.

MANTENIMIENTO Y
LIMPIEZA DEL AVION

PUNTAIJE PERSONAS

1

2

3

4

5

6 11

7 24

8 61

9 74

10 66
TOTAL 255

29%

0%
2% 2% 39

. 4%
1

26% /
2 | 9%
. H
8

24%

m1
"2
u3
n4
us

m6

10

Figura: Mantenimiento y limpieza del avién

Fuente: Propia

- Eficacia cualitativa

Con los resultados anteriores obtenemos lo siguiente:

Atencion y Servicio en el Aeropuerto 0.2 7.56 1.51
Atencidn y Servicio en el sala de embarque 0.15 7.66 1.15
Atencion y Servicio en el avion 0.25 8.27 2.07
Alimentacion a bordo 0.1 7.46 0.75
Mantenimiento y Limpieza del Avion 0.3 7.05 2.12
RESULTADO FINAL 7.59

EFICACIA CUALITATIVA 75.91%

Figura: Eficacia cualitativa

Fuente: Propia
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- Calculo de la eficacia total:
Una vez determinada la eficacia operativa, eficacia de tiempo y eficacia
cualitativa se procede a la obtencidn de la eficacia total, la cual es determinada
usando al formula ya antes menciona.

Eficacia Total =E.Qperativa x E.Tiempo x E.Cualitativa

Eficacia Total =58.82 %
- Eficiencia Total

Eficiencia Total =E.Horas tripulante x E.Horas Maquina

- Eficiencia horas-tripulante

Eficiencia de Horas - Tripulante

100,00%
95,00%
90,00%
85,00%
80,00%

75,00% 68,94%
70,00%
65,00%
60,00%
55,00%
50,00%

63,80% 64,44% 63,03% 63,02%

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

Figura: Gréfica de indice de eficiencia de horas tripulante
Fuente: Propia

En base a la informacién analizada existe una eficiencia horas — tripulante mes
de agosto es de 68.94%.
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- Eficiencia hora — maquina

Se muestra las horas voladas y proyectadas des marzo del 2013 hasta agosto

del 2013

Tabla: Horas voladas/horas proyectadas

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

Horas Voladas 926.35 965.62 960.52 939.97 985.00 1004.70

Horas Proyectadas 976.50 1050.00 976.50 1050.00 1085.00 1085.00
Eficiencia de Maquina 94.86% 91.96% 98.36% 89.52% 90.78% 92.60%

Fuente: Propia

Con esta informacion proporcionada por la empresa en el figura N° 60 se

muestra el indice de eficiencia de horas — flota.

Formula / Calculo:

[(Total de horas woladas por flota) / (total de horas proyectadas flota) * 100

Responsable:

Gerencia de
Operaciones

Tipo:

Creciente

Unidad:

O/ °

Fuente

Flight Technical Record

Frecuencia de Medicion:

Mensual

Oportunidad:

Ultimo dia de cada mes

Grafica - Historial Marzo 2013- Agosto 2013
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92.00% -

90.00% -

88.00%

86.00%

84.00% -

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

Juuo

AGOSTO

Figura: Gréfica de indice de eficiencia de horas flota

Fuente: Propia

En base a la informacién analizada se obtiene una eficiencia hora — flota en el
mes de Agosto del 92.60%%
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- Calculo de la eficiencia total:
Eficiencia Total =E.Horas tripulante x E.Horas Maquina
Eficiencia Total =63.83%
- Efectividad total:

Efectividad=Eficacia Total x Eficiencia Total
Efectividad=58.82 %* 63.83%

Efectividad=37.54%

- Analisis de productividad

La productividad horas — tripulante Agosto es de 3.84 (pasajeros transportados /

hora tripulante).

Tabla: Productividad horas tripulante

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
Pasajeros Transportados 11209 12396 14074 13976 15979 16703
Horas Tripulante Usadas 4425.0 4500.0 4575.0 4500.0 4500.0 4350.0
Productividad Horas-Tripulante 2.53 2.75 3.08 3.11 3.55 3.84

Fuente: Propia
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Figura: Gréfica de indice de productividad horas tripulante

Fuente: Propia

La productividad horas — flota promedio es de 15.39 (Pasajeros transportados /

Hora tripulante)

Tabla: Productividad horas flota

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
Pasajeros Transportados 11209 12396 14074 13976 15979 16703
Horas Flota Utilizadas 976.50 1050.00 976.50 1050.00 1085.00 1085.00
Productividad Horas-Tripulante 11.48 11.81 14.41 13.31 14.73 15.39

Fuente: Propia

18.00

16.00

14.00

12.00

10.00 —

8.00 -

6.00 -

4.00 -

2.00 ~

0.00 T T

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

Figura: Gréfica de indice de productividad horas flota

Fuente: Propia
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La productividad total promedio es de 0.01942 (pasajero transportado/$).

Tabla: Productividad total

PERIODOS MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
Pasajeros Transportados 11209 12396 14074 13976 15979 16703
Recursos Utilizados ($) 808812.60 | 824004.21 | 814485.54 | 827224.93 | 858822.79 | 857439.94
Productividad $ 0.014 0.015 0.017 0.017 0.019 0.01948

Fuente: Propia
Productividad Total ($)

Formula / Calculo:

[(Cantidad de pasajeros transportados) / (Recursos Utilizados ($))

Frecuencia de Medicion:

Mensual

|Oportunidad:

[Uttimo dia de cada mes

Grafica - Historial Marzo 2013 - Agosto 2013
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Figura: Gréfica de indice de productividad total

Fuente: Propia
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B. Indicadores de proceso
Indicador de aprovechamiento de méviles

Tabla: Utilizacién de moviles

Fecha mar-13 abr-13 | may-13 jun-13 jul-13 ago-13

N° DE PASAJEROS RECOJO 1279 1297 | 1288 1324 1441 1397
N° DE PASAJEROS REPARTO 1282 1313 | 1286 1327 1388 1317
CANTIDAD DE PASAJEROS 2561 2610 | 2574 2651 2829 2714
N° DE MOVILES RECOJO 480 460 420 480 510 509
N° DE MOVILES REPARTO 483 495 401 475 515 514
CANTIDAD DE MOVILES 963 955 821 955 1025 1023

PROMEDIO DE PASAJEROS POR

MOVIL RECOJO 2.66 2.82 3.07 2.76 2.83 2.74
PROMEDIO DE PASAJEROS POR
MOVIL REPARTO 2.65 2.65 3.21 2.79 2.70 2.56
PROMEDIO DE PASAJEROS 2.66 2.73 3.14 2.78 2.76 2.65
UTILIZACION DE MOVILES 0.66 0.68 0.78 0.69 0.69 0.66

Fuente: Propia
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Indice de Aprovechamiento de Moviles
Formula / Calculo: [(Numero Viajes de Méviles Reales) / (Nimero Viajes de Méviles Objetivo)] * 100%
Responsable: Gerente de Aeropuertos de Llima - Provincias | Tipo: Creciente Unidad: %
Fuente Gooordinador de Transporte
Frecuencia de Medicion: Mensual |Oportunidad: [Utiimo dia de cada mes
Grafica - Historial Jul 2012 - Febrero 2013
Estadistica Moviles
1600 7.00
1400 6.00
1200
5.00
1000
4.00
800
3.00
600
200
400
100
200
0 0.00
mar-13 abr-13 may-13 jun-13 jul-13 ago-13
I \° DE PASAJEROS RECOJO 1279 1297 1288 1324 1441 1397
N° DE PASAJEROS REPARTO 1282 1313 1286 1327 1388 1317
I \° DE MOVILES RECOJO 480 460 420 480 510 509
I N° DE MOVILES REPARTO 483 495 401 475 515 514
=0—PROMEDIO DE PASAJEROS POR MOVIL REPARTO 2,65 2.65 321 2.79 270 256
=3#=PROMEDIO DE PASAJEROS POR MOVILRECOJO 2,66 2.82 3.07 2.76 283 274

Figura: Gréfica de indice de aprovechamiento de moviles

Fuente: Propia

Finalmente con los datos proporcionados se obtiene en agosto un nivel de
utilizacién de moviles del 69.65%.
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Indicador snacks desperdiciados

Este Indicador nos permitira medir el nivel de utilizacién de los pedidos de

snhack y poder determinar

utilizados.

Tabla: Snacks desperdiciados

cuanta es la cantidad de

MARZO 2013
ABRIL 2013 20738 21578 96% 4%
MAYO 2013 21163 21850 97% 3%
JUNIO 2013 19728 20544 96% 4%
JULIO 2013 21482 22586 95% 5%

AGOSTO 2013

Fuente: Propia

indice de Snacks Desperdiciados

Formula / Calculo:

((Snacks Programados - Snacks Utilizados)/Snacks Programados)) * 100%

Responsable: Gerente de Aeropuertos de Lima - Provincias |Tipo: Decreciente |Unidad: ‘ %
Fuente Supenvisor de Trafico

Frec.uin cia de Mensual Oportunidad: Uttimo dia de cada mes
Medicidn:

Gréfica - Historial Noviembre 2012 - Febrero 2013
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Figura: Gréfica de indice snacks desperdiciados

Fuente: Propia

shack que no son

Finalmente en el mes de agosto de tiene un indice de snack desperdiciados del

1%.
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Indicador de mantenimientos preventivos promedio

Tabla: Mantenimientos preventivos/correctivos

Finalmente con

Fuente: Propia

los datos proporcionados se obtiene el

MES MANTENIMIENTOS | MANTENIMIENTOS | MANTENIMIENTOS
PREVENTIVOS CORRECTIVOS TOTALES
MAYO 2310 11 8 19
JUNIO 2013 12 8 20
JULIO 2013 8 7 15
AGOSTO 2013 15 13 28

mantenimientos preventivos del mes de agosto de 53.57%.

Indicador de Clima Laboral

Para determinar

resultado se muestra a continuacion:

el clima laboral se

INDICE UNICO DE CLIMA LABORAL

CLIMA LABORAL
72%

Wohser

Figura: Gréfica de clima laboral

Fuente: Propia

indicador de

entrevisté a personal operativo, tal

Finalmente luego de realizar la encuesta respectiva se tuvo como resultado un

clima laboral del 72%.
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Indicador de capacitacion

Tabla: Resultados de indice de capacitaciones

ENCUESTADOS
PEGUNTAS PESO RESULTADOS
E1|E2| E3 |E4| E5
Redibiste | I | limi
eubwtg a Capcitacion adecuada para el cumnplimiento de c slalslala 16
tus funciones
Recibiste formacion sobre Atencion al Cliente 4 5(5| 4 ([3]3 16
L itacion Regulatori d ticipacio I
a ?apC| acion Regulatoria se da con anticipacion o se esperae 5 slalsl2ls 15
ultimo momento
- — | lizadid
Qu? Op_lnas de tus conocimientos para la realizacidn de tus : s e 19
obligaciones
Existe un programa adecuado de Capacitaciones 4 3143 ([2]3 12
Consideras q%Je te han Imopart|dad¢? cursos de Capautauon 5 313l 3lals 16
relevantes e importantes enb tus pareas de trabajo
has si - — o
Cuando .as sido acapacitado, esta capacitacion cumplié tus 4 slalslals 1
expectativas
Recibiste formacion inicial antes de Comenzar tus labores 4 3 (3|3 (3|4 12.8
i X .
nvlmeas Generales que opinas de las capacitaciones que c slal s|2ls 15
brinda la Empresa
RESULTADO FINAL 2.973
INDICE DE CAPACITACION 59%

Fuente: Propia

Tenemos un indice de capacitacidén del 59% actualmente.
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ESTADO DE GANANACIAS Y PERDIDAS

ANEXO 16

Continuacion se presenta el EE.GG.PP de los semestres proyectado el cual es una referencia para nuestro proyecto.

Tabla: Estado de ganancias y pérdidas de los semestres proyectados

PERIODOS
2013-1 2013-11l 20131V 2014-1 2014-1 2014-11l 2014-1v
VENTAS TOTALES $8,327,188.46 |  $8,909,148.58 |  $9,491,108.70 | $10,073,068.82 | $10,655,028.94 | $11,236,989.06 | $11,818,949.18
TOTAL COSTO DE VENTAS -$5,766,295.96 | -$6,127,155.17 | -$6,488,014.39 |  -$6,848,873.60 | -$7,209,732.82 | -$7,570,592.03 | -$7,931,451.25
INGRESOS FINANCIEROS $77,550.37 $80,124.89 $82,699.41 $85,273.93 $87,848.45 $90,422.96 $92,997.48
GASTOS FINANCIEROS -$200,541.48 -$201,415.56 -$202,289.65 -$203,163.74 -$204,037.83 -$204,911.91 -$205,786.00
OTROS INGRESOS $179,120.83 $174,449.45 $169,778.08 $165,106.70 $160,435.32 $155,763.94 $151,092.56
OTROS EGRESOS -$314,473.61 -$333,112.99 -$351,752.38 -$370,391.76 -$389,031.15 -$407,670.53 -$426,309.92

IR (30%)

-$334,092.61

-$375,173.90

-$416,255.19

-$457,336.48

-$498,417.78

-$539,499.07

-$580,580.36

Fuente: Propia
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