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TEMA

RESPONSABILIDAD SOCIAL EN EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE
CALIDAD, AMBIENTAL Y SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL DE LA
EMPRESA TAME LINEA AEREA DEL ECUADOR EN EL PERIODO 2004-2010

INTRODUCCION

TAME comenzé como un suefio plasmado en una disertacion de grado, y
se convirtid en una propuesta formal para crear una aerolinea que conectara las
partea mas alejadas del Ecuador, la cual tuvo el total respaldo del Comandante
General de la FAE, quien dio su autorizacion para su creacién en el afio 1963. En
el afio 2004 la empresa decide implementar un Sistema Integrado de Gestién que
abarca los aspectos de calidad, ambiental y salud y seguridad ocupacional. Con el
compromiso de la gerencia, planificacién estratégica y mejora continua, en el afio
2010 TAME consiguié las certificaciones ISO y IOSA.

El Sistema Integrado de Gestion de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad
y Salud Ocupacional de TAME esta formado por la visién, la mision, los objetivos,
procedimientos, las herramientas de gestion, y esta respaldado por la certificacion
ISO obtenida a través de las auditorias externas realizadas por la compafiia
Bureau Veritas del Ecuador. El sistema est4 basado en el marco del Desarrollo
Sustentable traducido en la Responsabilidad Social Empresarial cuyos elementos
son: econdmico, social y ambiental, los cuales son complementarios y se

sustentan mutuamente y no pueden funcionar de manera aislada.

En el aspecto econdmico la direccién da todos los recursos necesarios para
gue la estrategia de responsabilidad social se lleve a cabo. La calidad esta basada
en la percepcion de los clientes, ellos imponen los estandares que estan segun
sus necesidades y preferencias por lo tanto las funciones empresariales deben
girar en torno a su satisfaccion. Los procesos deben enfocarse en la eficiencia y
eficacia de los procesos y productos, en este caso el servicio aerocomercial para
poder suplir las necesidades y poder subsistir en el medio, especialmente con la

entrada de nuevas aerolineas multinacionales en el mercado nacional.



El aspecto social consiste en producir y comercializar productos o servicios
sin amenaza para la salud del cliente, informando a los consumidores cuando
pueda existir riesgo, a través de un sistema de gestion de salud y seguridad
operacional que identifica los peligros, evalla los riesgos y determina los controles
para evitar las condiciones o factores que podrian afectar la salud o seguridad de
los trabajadores, visitantes o cualquier otra persona en el lugar de trabajo.

El sistema de gestion ambiental consiste en aplicar medidas de prevencion
y control de los efectos en el medio ambiente. Se centra en una politica para el
cuidado de la naturaleza, identifica los aspectos ambientales y los requisitos
legales. Para su implementacion y operacion es necesario formacion y toma de
conciencia del personal de la empresa y todas las partes interesadas a través de la
comunicacion, esto permite que se cree una conciencia social sobre el cuidado de

la naturaleza en todas las operaciones de la empresa.

El objetivo principal de esta investigacion es comprobar si la falta de una
gestion en conformidad con los principios de calidad, seguridad y salud
ocupacional y cuidado ambiental podria superarse por medio de la implementacion
de un Sistema Integrado de Gestion que incluye las certificaciones ISO 9001,

14001 y OHSAS 18000 y qué impacto produce ésta gestion en la comunidad.

En el primer capitulo se explica el estado inicial de TAME linea aérea del
Ecuador antes de la implementacion del sistema de gestion. La empresa se
enfrent6 al Dilema de arriesgarse a producir una reestructuracion profunda y un
cambio de mentalidad enfocado a la mejora continua o mantener el estatus quo

con los sistemas administrativos, gestion y procesos que ha trabajado.

En el segundo capitulo es posible evaluar si el Sistema Integrado de
Gestion con sus certificaciones han cumplido con los objetivos de mejora continua,
describe el proceso de implementacion y si el hecho de acatar las legislaciones
nacionales e internacionales, controles estadisticos de procesos, acreditaciones y
certificaciones son los mecanismos que sirven para hacer una empresa eficiente y
socialmente responsable y son herramientas que estan relacionadas con la

industrializacion y las economias de mercado.



En el tercer capitulo se procura determinar la situacion de TAME con
respecto al mercado de servicios en el Ecuador y con respecto a la competencia,
ademés se comprueba que impacto ha tenido la empresa en la sociedad y si ha
cumplido con la responsabilidad social corporativa. A través de estudios de
mercado se puede apreciar el impacto que las politicas de Responsabilidad Social
de TAME sobre la percepcién del cliente y cuales son sus consecuencias.
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CAPITULO |
DIAGNOSTICO Y ANTECEDENTES DE TAME LINEA AEREA DEL ECUADOR

Situacion de TAME linea aérea del Ecuador
Antecedentes

La linea aérea TAME fue fundada el 17 de diciembre de afio 1962, con el
objetivo de integrar al Ecuador y fomentar su desarrollo comercial, social, turistico
y cultural (TAME, 2009). Fue constituida el 18 de junio del afio 1964 como una
entidad adscrita a la Fuerza Aérea Ecuatoriana con el nombre de Transportes
Aéreos Militares Ecuatorianos TAME, la cual cambié en el afio 1996 a TAME Linea
aérea del Ecuador para mostrarla como una empresa de transporte comercial
aéreo publico de pasajeros, carga y correo ademas de otras actividades
complementarias y conexas a esta actividad (ORTIZ, 2004).

TAME era parte de la FAE y poseia autonomia administrativa y financiera,
nacié con un personal de 20 personas y una estructura definida que incluia
secciones: administrativa, operaciones, auditoria, aeroexpresos y atencion al
publico (ORTIZ, 2004). Amplié sus rutas internas (TAME, 2009) y realiz6 un programa
de renovacion de la flota de aeronaves con la ayuda del BID, este proyecto incluyé
el fortalecimiento institucional, la mejora de la operatividad y la ampliacion de las

frecuencias y las rutas (BANCO INTERAMERICANO DE DESARROLLO, 2010).

TABLA 1
EVOLUCION DE FLOTA TAME
Marca Tipo Matricula Afio de Fabricacion | No. PAX

BOEING 727-100 HC-BLE 1970 123
FOKKER F-28 HC-BZU 1976 82
FOKKER F-28 HC-CEH 1976 70
BOEING 727-200 HC-BZS 1978 155
BOEING 727-200 HC-BHM 1980 155
AIRBUS A-320 HC-CDY-014 2003 162
AIRBUS A-320 HC-CDZ-044 2003 162

EMBRAER 170 HC-CY 2005 66

EMBRAER 170 HC-CX 2005 66

Fuente: TAME

Elaboracién: Ivan Ortiz
Recopilado por: Diana Chavez Carpio



El principal objetivo de TAME es garantizar la accesibilidad e integracion de
areas remotas y aisladas del territorio ecuatoriano que no tienen cobertura por las
aerolineas privadas debido a su rentabilidad y demanda. TAME brinda un servicio
social lo cual se ve reflejado en su rentabilidad y sus margenes operativos.
Ademés TAME no puede hipotecar sus bienes lo cual dificulta su acceso al
financiamiento de la banca privada. La empresa ha realizado inversiones con su

plan de renovacién (BANCO INTERAMERICANO DE DESARROLLO, 2010).

TAME tenia y aun tiene un presupuesto independiente sujeto a auditoria
externa, no recibe subsidios gubernamentales, paga sus obligaciones financieras y
préstamos e impuestos al fisco con las utilidades de su operacién (BANCO
INTERAMERICANO DE DESARROLLO, 2010). Las utilidades operacionales representan
USD 121.146.003, con un superavit de USD 1.200.279 (TAME, 2009), Y la utilidad
neta es de USD 1.704.070 (2008) (TAME, 2009), ademas TAME no ha recibido

asignaciones o donaciones del Estado desde su constitucion (ORTIZ, 2004).

Los destinos de servicio de TAME son: Cali, Coca, Cuenca, Esmeraldas,
Galapagos, Guayaquil, Lago Agrio, Loja, Manta, Panama, Quito, san Cristébal y
Santa Rosa (TAME, 2009). Los vuelos Charter cuya operacion consiste en un vuelo
fletado contratado para un determinado grupo de pasajeros a cualquier destino
nacional o internacional, funciona con varios socios comerciales y sus destinos
incluyen: Cuba, Colombia, Republica Dominicana, Panama, Curazao, entre otros
(TAME, 2009), ademas TAME tiene convenios con otras aerolineas para a través del

sistema Interline (ORTIZ, 2004).

Los servicios que TAME ofrece son: servicio de tierra y de aeropuerto: para
reservas, confirmaciones, prechequeo, manejo de equipaje y servicios especiales
para pasajeros enfermos o discapacitados (ORTIZ, 2004). Cargo y correo rapido o
aeroexpresos: para carga en general, posee una flota de 10 aviones, ofrece
servicio diario, a diferentes ciudades del pais con variedad de horario. El personal
tiene capacitacion en sistemas de embalaje, atencion al publico, relaciones
humanas y mercancias peligrosas (ORTIZ, 2004). Y servicio puerta a puerta: entrega

de carga a domicilio para las ciudades de Quito, Guayaquil y Cuenca (TAME, 2009).



1.1.2.

También ofrece servicios complementarios: servicio a bordo: incluye la
alimentacion en el avién, con bocaditos para los vuelos de corta duracién y un
snack o almuerzo para los de larga duracion a Galdpagos o al extranjero (ORTIZ,
2004). Servicio VIP: es una membrecia anual para trato preferencial, que incluye
espacio confirmado sin reserva, abordaje preferencial, asignacion de asientos en
las primeras filas, acceso a salas VIP en la gran mayoria de aeropuertos
nacionales y acceso automatico al nivel Platino del programa de viajero frecuente
TAME Millas Distancia (TAME, 2009).

Dos proyectos cumplidos por TAME fueron la compra de tres aviones (cero
horas de vuelo) Embraer con una inversion de mas de 77 millones de dolares y el
proceso de certificacién de la empresa en conformidad con las normas 1SO 9001,
ISO 14001, OHSAS 18001 y IOSA, ademas, la Direccién General de Aviacién Civil
DGAC obtuvo la re-categorizacion de la FAA, con lo cual TAME puede volar a

Estados Unidos (ORTIZ, 2004).

Analisis preliminar al afio 2005

En los resultados de la linea base de la situacion de TAME para el 2005 se
percibia a la organizacibn como aislada de la industria aeronautica sin una
participacion proactiva de sus especialistas en el negocio aerocomercial. Esto
significé dificultades para introducir distintas practicas de gestion y oportunidades
de mejoramiento. No existia una cultura de autocontrol y autogestion (QUALINET,
2004), los procesos administrativos no estaban apoyando el funcionamiento de la
operacion, ejemplo: capacitacion técnica, planificacién de vuelos, roles. (QUALINET,

2004).

Primaba la jerarquia militar sobre la funcional y se percibia una ausencia
generalizada de direccion. La estructura organizacional era vertical y burocrética y
la posibilidad de participacion escasa. Los procesos de toma de decisiones eran
lentos y subjetivos. Cuando se detectaban errores en el area de mantenimiento no
se aplicaban herramientas de analisis atacando las causas, ni se realizaba un
control basado en presupuestos, matrices de objetivos, indicadores de desempefio

de procesos. (QUALINET, 2004).



Existian incongruencias entre la documentacion y la practica, se favorecia
el ocultamiento de errores por temor al castigo ya que existia un clima punitivo
para administrar el error. La vision, mision, objetivos y roles individuales y grupales
a nivel operacional no estaban definidos claramente y no eran interiorizados. No
habia metas de productividad ni incentivos para el logro, existia falta de claridad en
procedimientos y normas de trabajo (QUALINET, 2004).

El trabajo estaba organizado en funcién de tareas en vez de procesos, los
funcionarios no conocian el resultado que se espera de su trabajo, cual es la
cadena interna cliente-proveedor y las interrelaciones entre los procesos. No
existia una integracién entre el area comercial y de operaciones ni un mapa de
procesos que permita visualizar la correlacion entre las areas de la empresa.
Primaban las necesidades individuales por sobre las institucionales y no existia un

sistema de evaluacion de competencias y desempefio (QUALINET, 2004).

Dentro del clima organizacional se encontré que la empresa estaba en un
rango razonable con 73% de comunicacion de la filosofia institucional, 67%
manejo de recursos humanos, 76% estado de animo y clima interior, 64% medios
de trabajo, 70% disposicion hacia la mejora continua, 70% percepcién sobre la

capacidad del personal, sobre una base del 100% (QUALINET, 2004).

GRAFICO 1
CLIMA ORGANIZACIONAL DE TAME
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En el afo 2004 TAME inici6 el proceso de implantacion del Sistema
Integrado de Calidad, Ambiental y Salud y Seguridad Ocupacional (QUALINET, 2004),
realiz6 un estudio que determind que sobre un rango de 100 los factores criticos
de éxito fueron: funcionamiento organizacional 76, sensibilidad al entorno 46,
gestion de personal 26, la persona y su interaccion 32, gestién de procesos 28,
aptitud para posicionarse en el mercado 33, tomando en cuenta que para que la
empresa sea competitiva debe tener una calificacion superior a 80 en todos los
factores analizados (QUALINET, 2004).

GRAFICO 2
FACTORES CRITICOS DE EXITO
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El estado de la gestion de TAME al afio 2004 con respecto a los requisitos
de las Normas ISO 9001:2000 y OHSAS 18001 (Organizational Health and Safety
Assessment System), mostré que no se encontraba definido un sistema de gestion
de calidad, seguridad o factores humanos, ni un sistema de control de la
documentacion. No existia una politica u objetivos de calidad y seguridad. No se
habia determinado los recursos necesarios para la realizacién del producto, ni se

evaluaba el desempefio y estado de los mismos (QUALINET, 2004).

No se detectaba las necesidades de capacitacion, ni su impacto en los
puestos de trabajo. No existia una definicion de producto. No se evaluaba el
resultado de los procesos criticos, ni existia seleccién y evaluacion de proveedores
criticos. No habia un sistema de indicadores de gestion para medir el producto, los

procesos, la satisfaccion del cliente. No existia un procedimiento para el analisis



de datos para la toma de decisiones basadas en hechos, ni para la mejora
continua, acciones correctivas y acciones preventivas. La organizacion actuaba

por reaccion (QUALINET, 2004).

GRAFICO 3
BRECHA ISO 9001:2000 — OHSAS 18001
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En el aspecto de salud y seguridad ocupacional, la gente percibia un vacio
en la gestion de recursos humanos asociado a la seleccién de personal, gestion
del desempefio, recompensas, desarrollo de carrera/organizacional y capacitacion.
Existia un reglamento interno de trabajo desconocido por el personal. Faltaba
receptividad y atencién a las inquietudes de inconformidades de las personas, la
gente no percibia retroalimentacion acerca de su desempefio. El rol individual y
grupal no estaba identificado, ni la manera como deben interactuar. (QUALINET,
2004).

En cuanto al aspecto medioambiental no existe evidencia de un estudio
previo, se tomd como linea base los estandares de la norma ISO 14001 a falta de
otras regulaciones impuestas por una entidad nacional y el proceso fue iniciado de
manera unilateral (CABRERA, Linea base de TAME, Gestion Ambiental, 2011). La legislacion
ambiental empez06 a regir desde el afio 2004 con la ordenanza 213 del Distrito
Metropolitano de Quito, la cual ratifico6 la competencia del Municipio para el
prevencion y control de la contaminacion ambiental y tiene potestad para exigir el

cumplimiento del Reglamento a la Ley de Gestion Ambiental (REAL, 2007).



1.1.3. El Dilema de TAME

Todas las empresas en el entorno mundial tanto para ser lideres como para
sobrevivir deben adaptarse a cambios del mercado a lo largo del tiempo; en el
mundo de los negocios lo Unico seguro es el cambio y siempre hay que estar
preparado y esperar lo inesperado. Este conocimiento lo adquirieron los japoneses
en los afios cincuenta dando comienzo a la revolucién de la calidad en Japon, la
cual lider6 a compafilas americanas y occidentales a cambiar la forma en que
dirigian sus organizaciones. Hoy en dia este conocimiento podria llevar a la China
al dominio de la calidad mundial (DE FEO & BARNARD, 2004).

En el pasado las organizaciones so6lo mejoraban cuando tenian una
necesidad, después de la segunda Guerra Mundial la idea era fabricar productos
rapido y bien, mas tarde aparecieron fabricas que creaban productos que eran
superiores a otros generando resultados positivos para el negocio. En los afios
ochenta los productos japoneses abrieron mercado en América ya que sus
productos tenian un mejor funcionamiento e incluso eran mas econdmicos

definiendo un nuevo estandar de calidad (DE FEO & BARNARD, 2004).

Es en esta década cuando empieza el auge de la Administracion de la
Calidad Total, el énfasis empezé a dirigirse hacia la mejora de los procesos en vez
de los productos, se obtuvo como resultado la satisfaccion del cliente, disminucién
de costes y aumento de la rentabilidad. Si bien no es posible evitar sucesos
macroecondmicos, aun se puede controlar los resultados empresariales,

adaptando las organizaciones a los cambios (PRICE & ALLEN, 2000).

Entre las razones por las que una empresa toma la decision de aplicar un
Sistema de Gestion de Calidad se encuentran: la generacion de beneficios
economicos para los accionistas. El dominio y gestion de los requisitos y
compromisos contractuales con los clientes disminuyendo los costos por
incumplimiento de obligaciones (indemnizaciones seguros, entre otros).
Adquisicion de conciencia, conocimientos y habilidades para crear una cultura de

enfoque al cliente por parte de los trabajadores (OREJUELA et al., 2010).
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1.2.
1.2.1.

El dilema principal que presentan las organizaciones es sobrevivir dentro
del mercado y obtener beneficios de manera sostenible a pesar del cambio crénico
acelerado e impredecible del mercado, la intensa y rigurosa competencia, la rapida
obsolescencia de los productos y servicios ofrecidos, el tiempo que toma la
investigacion y desarrollo con respecto a la evolucion de la demanda, los precios
no competitivos y las ganancias minimas por los costes excesivos causados por
ineficiencias y actividades sin valor, re-procesos Yy clientes insatisfechos,
empleados no comprometidos, las dificultades de adaptabilidad. (OREJUELA et al.,
2010).

Las organizaciones abandonan las iniciativas de mejora de su modus
operandi porque los resultados no se perciben lo suficientemente rapido o no son
mantenidos el tiempo necesario, éste es el dilema que las organizaciones deben
enfrentar como desafio. Inclusive al comienzo del esfuerzo de cambio o0 mejora
radical, la soluciébn no es conocida, ni siquiera es posible conocerla ya que las
causas del problema son también desconocidas. Los problemas que se vuelven
posibles objetivos de los cambios radicales son los crénicos, los problemas

esporadicos son tratados por control (OREJUELA et al., 2010).

La solucién al dilema consiste en las mejoras implantadas en toda la
organizacion e incorporadas en el plan de negocio, los llamados “cambios
radicales y sostenibles del rendimiento.” Esto implica muchas mejoras individuales,
de manera que cada mejora involucre todas las funciones, departamentos y
niveles que contribuyen a cada problema individual y a su solucion. El cambio
radical es un proceso continuo que una vez emprendido puede salvar una

organizacion del dilema (OREJUELA et al., 2010).

Principios Béasicos de gestion

Sistemas de Gestidn

Sistema de Gestion de Calidad (SGC): segln la empresa consultora
Qualinet Sistema de Gestion de Calidad es el sistema de administracién cuya
metodologia y atributos permiten incrementar la satisfaccion del cliente y la

eficiencia personal y organizacional, generando una cultura orientada a la calidad
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de la gestién y del servicio (QUALINET, 2005). Un SGC es la integracion de los
elementos para desarrollar una gestion que cumpla con los acuerdos establecidos
entre la empresa y los clientes, al igual que los requisitos y la legislacion aplicable,
prevenir fallas y riesgos y mejorar continuamente el desempefio. Promueve la
comunicacion clara y concreta entre las partes interesadas, y el desarrollo de
acciones especificas con beneficios para todos (OREJUELA et al., 2010).

El propdsito de un SGC es que la empresa pueda asumir ante los clientes y
ante si misma la politica de calidad, basada en objetivos, metas y acciones
especificas y cumplir con estos, previniendo fallas, administrando riesgos y
cumpliendo los requisitos que implica mejorar continuamente el desempefo.
Identificando alternativas que generen valor agregado y sean menos costosas en
cuanto a materiales, productos y procesos, asegurando que no haya recurrencia

en las fallas (OREJUELA et al., 2010).

La gestion de calidad tiene 8 principios para liderar y operar una

organizacion (QUALINET, 2005):

e Organizacioén orientada al cliente

e Liderazgo

e Participacién del personal

e Enfoque basado en procesos

e Enfoque de sistema para la gestiéon

e Mejora continua

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision

e Relaciobn mutuamente beneficiosa con el proveedor (QUALINET, 2005)

El Sistema de Gestién de Calidad estd directamente relacionado con la
Politica de Calidad de la empresa u organizacién ya que son las intenciones
expresadas formalmente por la alta direccion. La politica de calidad proporciona un
marco de referencia para establecer los objetivos de calidad que son los
propositos globales y cuantificables, son valores especificos previstos con sus

respectivos indicadores (OREJUELA et al., 2010).
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Sistema de Gestion Ambiental (SGA): es la estructura organizativa,
estrategias, planes, practicas, procedimientos y recursos para llevar a cabo los
objetivos ambientales de una empresa. El objetivo de la implantacion de un SGA
es la definicion de responsabilidades para identificar, evaluar, corregir y evitar los
impactos ambientales producidos por las actividades de la empresa. El esquema
basico de un SGA consiste en una serie de etapas cuyo objetivo es el
cumplimiento de la Politica Ambiental de la empresa, la disminucién de los riesgos
y el fortalecimiento de la imagen empresarial en un marco de Mejora Continua

(CONCEJO INTERNACIONAL DE AEROPUERTOS, 2012).

Sistema de Gestién de Salud y Seguridad Ocupacional (SGSySO):
consiste en la planificacion para la prevencion, eliminacion y control de los peligros
gue puedan ocasionar riesgos a la seguridad y salud del trabajador. Se realiza a
través de procedimientos, registros, reglamento interno de seguridad, planes de
emergencia, que son liderados y apoyados por la direccion de la empresa. El
sistema se llama OHSAS (Occupational Health and Safety Assessment Series),
esta caracterizado por seguir siempre la metodologia de Deming (PHVA), al igual

gue los sistemas de calidad y ambientales (CASTELMONTE ASOCIADOS SAC, 2012).

El principal objetivo de un sistema de salud y seguridad ocupacional
(SySO) es salvaguardar la vida y preservar la salud y la integridad fisica de los
trabajadores y conseguir la seguridad de los usuarios a través de normas
predispuestas para lograr las condiciones adecuadas de trabajo, capacitacion y
adiestramiento para prevencion de enfermedades o accidentes laborales (FRANCO,
2011).

Sistema Integrado de Gestion (SIG): Un Sistema Integrado de Gestion
unifica todos los sistemas de una empresa con el fin de reducir costos y maximizar
resultados. Los SIG generalmente comprenden los sistemas de gestion de calidad,
medio ambiente y de salud ocupacional (PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL
PERU, 2012). Los principales objetivos de un SIG son: incrementar la excelencia del
servicio, generar valor para el cliente, incrementar la eficiencia (mejoramiento de

procesos y disminucion de errores), incrementar los niveles de seguridad, salud
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1.2.2.

ocupacional y clima laboral mediante la administracién de los factores humanos y

generar las bases para el desarrollo sustentable (QUALINET, 2005).

El Sistema Integrado de Gestion aplicado por TAME se basa en el siguiente

Marco Normativo:

* Planificacion Estratégica de la Empresa
* Norma ISO 9001:2000
* Norma IOSA (IATA Operational Safety Audit)
* Recomendaciones OACI
— Sistema de Gestién de la Seguridad
— Sistema de Gestion de Factores Humanos

* Marco legal y regulatorio aplicable (QUALINET, 2005)

Mejora Continua

Segun James Harrington mejorar un proceso significa cambiarlo para
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende
del enfoque especifico del empresario y del proceso. Abell, D. define el
Mejoramiento Continuo como una extension historica de uno de los principios de la
gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método
de trabajo es susceptible de ser mejorado. Edward Deming indica que la
administracién de la calidad total requiere de un proceso constante, que sera
llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se logra y siempre se

busca (MORERA, 2002).

El mejoramiento del trabajo consiste en verificar constantemente cada paso
del proceso de produccion para optimizarlo: el esfuerzo fisico de los trabajadores,
el tiempo en que se elaboran los productos/servicios y los costos de produccion.
Para lograrlo se debe conocer cada operacién del proceso productivo, estudiar los
detalles de cada una de ellas y encontrar la manera de desarrollar las tereas.

(AZOLA, 2000).
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La mejora continua proviene de la filosofia japonesa kaizen que significa
“mejoramiento gradual e ininterrumpido” (PRICE & ALLEN, 2000: 121, 122). Su version mas
popular es el ciclo de Deming, también llamado ciclo PHVA acrénimo de: planear,
hacer, verificar y actuar y es una herramienta de mejora continua de la calidad que
consiste en una secuencia logica de cuatro pasos repetidos que se deben llevar a
cabo consecutivamente (BORREGO, 2002): Planear: crear un plan piloto de cambio,
hacer: poner en practica el nuevo plan, revisar: evaluar el nuevo proceso, actuar:

los cambios se instalan de modo permanente (PRICE & ALLEN, 2000).

El mejoramiento continuo es una incesante busqueda de problemas y sus
soluciones, por lo cual el concepto fundamental del ciclo es que nunca termina
(BORREGO, 2002). Toda organizacion tiene el compromiso de mejorar continuamente
la eficacia del sistema de gestién de calidad basandose en el uso de su politica de
calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de
datos, las acciones correctivas y preventivas y finalmente la revisién por la

direccion (ASOCIACION ESPANOLA DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, 2010).

La mejora continua se compone por dos partes: la accidn correctiva que

7 ”

consiste en tomar acciones para eliminar las causas de las ““no conformidades
para prevenir que vuelvan a ocurrir una vez que se han realizado los cambios
pertinentes de los errores encontrados en la retroalimentacion del sistema de

gestion. Y la accién preventiva que son acciones que se enfocan en disminuir o

13 ”

eliminar el riesgo que impliquen las ““no conformidades™ potenciales para prevenir

que ocurran (ASOCIACION ESPANOLA DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, 2010).

El proceso de mejoramiento continuo debe ser: econémico, es decir, debe
requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, es decir que
permita abrir las posibilidades de mejoras sucesivas. Con la aplicacién de esta
técnica gerencial se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las

fortalezas de la organizacién (MORERA, 2002).

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento de una
politica de calidad que defina con precisién las expectativas de empleados y

clientes. Dicha politica requiere del compromiso de todos los componentes de la
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1.2.3.

organizacion, puede ser aplicada a las actividades de cualquier trabajador y a la
calidad de los productos o servicios que ofrece la compafiia; debe cubrir todos los

aspectos relacionados al sistema de gestion (MVORERA, 2002).

Para la implantacion de esta politica, los trabajadores deben conocer las
exigencias de los clientes, para poder ofrecerles productos o servicios que puedan
satisfacer o exceder las expectativas. La calidad total se refiere al producto o
servicio en si, también es la mejoria permanente del aspecto organizacional,
gerencial; tomando una empresa como una maquina gigantesca, donde cada
trabajador, desde el gerente, hasta el funcionario del mas bajo nivel jerarquico esté

comprometido con los objetivos empresariales (MORERA, 2002).

Responsabilidad Social Empresarial

Segun el libro verde de la Comisién Europea responsabilidad social es: “La

integracion voluntaria por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y medio
ambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores” (PUTERMAN,

2005: 1). Segun el Centro Mexicano para la filantropia una empresa responsable es
aquella cuya misién y compromiso social se basa en politicas y programas que
beneficien a su negocio e impactan positivamente a las comunidades en las que
operan, mas alla de sus obligaciones y expectativas de la comunidad (PUTERMAN,
2005).

Las acciones socialmente responsables deben estar integradas a la cultura
de la organizacion para ser asimiladas y puestas en practica, de este modo
aumentaran la lealtad de los clientes y beneficiardn a la comunidad. Las empresas
deben propender a mejorar la sociedad, la cual incluye a sus trabajadores,
clientes y proveedores. La integridad moral de una empresa se demuestra en sus
decisiones y en su actitud de devolverle a la comunidad un poco de los beneficios

recibidos (PRICE & ALLEN, 2000).

La cuestion ambiental en las empresas tiene tinte coyuntural entre sus
dirigentes y la sociedad, todo Gerente cuando piensa en cuidado ambiental piensa
en dos cosas: en la imagen de la empresa frente a la sociedad y los egresos de

efectivo o Environmental-out Cash. Estos egresos se producen especialmente en
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las demandas por externalidades producidas por el ejercicio de la empresa por
ejemplo contaminacion del suelo, desechos toxicos generados, mal manejo de
desechos solidos o liquidos, dafio del ecosistema o destruccion del patrimonio
ambiental causada por las mega corporaciones (MORA, 2010).

El objetivo principal de la Responsabilidad Social es el desarrollo
sostenible, junto con la mejora de los resultados financieros y de la imagen y
reputaciéon de la empresa dentro del mercado (MORAN, 2011). Existe el estereotipo
de que ser socialmente responsable es costoso, un estudio del grupo analitico
Innovest Strategic Value Advisors de New York demostré que aquellas compafias
gue han cumplido con varios indicadores ambientales también demostraron

ganancias y sus acciones tuvieron un valor superior al promedio (KARABELL, 2008).

Muchas veces la RSE es interpretada como caridad o limosna (ZAMBRANO et
al., 2008), por el contrario es una actitud o una mentalidad incorporada en todos los
aspectos de planificacién y operacion empresarial con un conjunto coordinado de
varias actividades que tienen a sus valores como eje transversal y los grupos de
interés ya sea la sociedad o los trabajadores también de ven afectados por este
tipo de medidas empresariales. La RSE no es un programa, una iniciativa o una
funcién y sus acciones se limitan al cumplimiento de las leyes, labores caritativas,
actividades familiares para los trabajadores, reconocimientos al mérito o acciones

sociales. (MORAN, 2011).

En el Ecuador aproximadamente el 44% de las empresas privadas (EP)
disponen de politicas y mecanismos para escuchar y responder peticiones o
reclamos de sus colaboradores, el 34% indican que cuentan con programas de
seguridad y salud ocupacional, el 30% tienen planes de desarrollo de los

colaboradores, dando prestaciones superiores a las de Ley (ZAMBRANO et al., 2008).

La responsabilidad social constituye un esfuerzo para reflejar la ética
empresarial y mejora la imagen de la marca, el producto/servicio que desarrolla,
sin olvidar que lo ideal es realizar proyectos de responsabilidad social para que las
externalidades no afecten su entorno y no en funcion del marketing. Es necesario

hacer un estudio completo de los grupos de interés y sus expectativas y generar
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una estrategia para cada uno, ademas a través del producto/servicio y la
publicidad propiciar que la gente asuma otras practicas ambientales (LLAGUNO,
2011).

En una investigacion de la Catholic Relief Services, que evalu6 a 892
empresas privadas pequefias, medianas y grandes y 140 instituciones publicas
ecuatorianas se encontr6 que el 73% de las empresas privadas tienen un
conocimiento alto y muy alto de la RSE, mientras que en las entidades
gubernamentales esta percepcién alcanza un 89%. El 46% de las empresas
privadas relacionan la RSE con el desarrollo de los trabajadores, en tanto que las
entidades publicas la asocian con actividades sociales en beneficio de la

comunidad en un 41% (ZAMBRANO et al., 2008).

GRAFICO 4
CONOCIMIENTO DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
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La Responsabilidad Social Empresarial empieza y debe ser impulsada por
la alta direccion (MORAN, 2011), cerca del 70% de los empresarios estiman que el
grado de implementacion de la RSE en la empresa ecuatoriana es bajo. Por otro
lado, el 50% de los empresarios han discutido el tema de la RSE en sus empresas

en los ultimos 10 afios y el 25% no lo conocen (ZAMBRANO et al., 2008).

El estado debe crear politicas publicas en este sentido, de igual manera la
sociedad civil y los consumidores deben exigir dichas préacticas y tener
conocimiento de los productos que son desarrollados con procesos responsables
antes de consumirlos (LLAGUNO, 2011). El 21,75% de las empresas creen que el

factor que mas motiva a las empresas a realizar practicas de responsabilidad
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social es el apoyo al desarrollo social del pais, el 14,57% la satisfaccion laboral y

el 13,12% la cultura empresarial (ZAMBRANO et al., 2008).

GRAFICO 5
FACTORES QUE IMPULSAN A LA EMPRESA PRIVADA HACIA LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
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Las empresas privadas encuestadas manifiestan sentir presion para asumir
practicas socialmente responsables principalmente desde los consumidores y
clientes 78,1%, luego desde la comunidad 75,1% Yy la sociedad en general 63,9%
mientras que desde el gobierno es un 0,2%. Las entidades gubernamentales
sienten en menor grado presion desde la sociedad 53,3%, la comunidad 33,3% y
desde el gobierno 33,3%; los consumidores o usuarios no exigen a estas

entidades en igual forma que a las empresas privadas (ZAMBRANO et al., 2008).

En el afio 2008, el 90% de las empresas destin6 menos del 1% de sus
ventas a acciones relacionadas con RSE. La gestion tiende a ser realizada por la
alta direccién o por el departamento de recursos humanos, razén por la cual
apenas el 8% de los empresarios en promedio tiene una persona o departamento
encargado de este tema, con excepcién de las multinacionales y empresas
grandes donde este porcentaje se incrementa a cerca del 20%. La poblacion
objetivo de las practicas de RSE es disimil, estando en orden de preferencia la
comunidad y los trabajadores tanto en Empresas Privadas como en Entidades

Gubernamentales (ZAMBRANO et al., 2008).

19



La administracién debe integrar, asignar los recursos y ubicarlos en los
planes estratégicos, poniendo la RSE en el centro del plan de negocios de la
empresa (MORAN, 2011). El 55% de las empresas en el Ecuador dispone de un
codigo de ética o un documento de creencias y valores, frente a un 83,3% de
entidades gubernamentales. Por otra parte apenas el 39% de las empresas tiene
un comité responsable de verificar los problemas éticos. Las entidades
gubernamentales analizan el impacto de sus decisiones sobre la comunidad, con
una frecuencia superior al porcentaje alcanzado en las empresas privadas con el

69% (ZAMBRANO et al., 2008).

GRAFICO 6 , ,
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Las empresas deben mostrar su actividad abierta y transparentemente,
deben dedicar recursos a proporcionar informacién con precision a todos los
interesados (MORAN, 2011). Alrededor del 50% de las empresas Ecuatorianas
informan a sus empleados sobre los resultados econémicos obtenidos en forma
anual. Apenas El 13% de las empresas publican sobre sus acciones sociales,
comunitarias y ambientales, frente a un 78% en las entidades gubernamentales

(ZAMBRANO et al., 2008).
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El 36% de las empresas privadas indican que proporcionan informacién a
los consumidores sobre los impactos negativos o riesgos secundarios de sus
productos/servicios. Ademas, el 42% tiene un canal de consulta y reclamos para el
consumidor. Las entidades gubernamentales y organizaciones sociales
comunitarias lo hacen en un 33%. 23% de las empresas privadas cuentan con
lineamientos formales contra la propaganda que coloque en situacion de riesgo,

peligrosa o denigrante a nifios, adolescentes y mujeres (ZAMBRANO et al., 2008).

GRAFICO 7
INFORMACION AL CONSUMIDOR SOBRE LOS
PRODUCTOS/SERVICIOS
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Medir la huella ecolégica empresarial en el planeta consiste en analizar la
presencia de la empresa en la tierra para asegurar los recursos existentes sin
afectar a las generaciones futuras (MORAN, 2011). El 61% de las empresas carece
de criterios ambientales para la seleccion de proveedores, 60% de las empresas
multinacionales y 38% de las empresas nacionales si aplica este criterio. Cerca del
80% de las empresas declaran conocer el impacto ambiental que generan sus
operaciones, apenas el 16% de empresas privadas tiene desarrollado un
documento escrito sobre su politica ambiental frente a un 20% de entidades del
Estado. Por otro lado, cerca del 36% de empresas han realizado estudios de
impacto ambiental, dependiendo del tamafio de la empresa, ya que en el caso de

las grandes este porcentaje bordea el 72% (ZAMBRANO et al., 2008).
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GRAFICO 8
MECANISMOS PARA IMPLEMENTAR LA ESTRATEGIA AMBIENTAL
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A nivel mundial se han emitido legislaciones ambientales con el fin de
reglamentar los procesos operacionales industriales prohibir y sancionar dafios del
medio natural, que son de tomar en cuenta especialmente cuando las
corporaciones se vuelven transnacionales o multinacionales y estan en la mira de
los ambientalistas de los paises mas exigentes en materia ambiental, esto ha
creado la necesidad de concientizar a la dirigencia corporativa sobre la
responsabilidad social y de que el valor de la empresa puede verse afectado por
los pasivos ambientales (MORA, 2010).

En Ecuador se empieza a fomentar la RSE, localmente a través de
ordenanzas, coédigos de la produccion, leyes o mandatos, promovidos por los
Ministerios de Coordinacion de la Produccion, Empleo y Competitividad o del
Ambiente. La RSE no sebe ser impuesta, debe estar en la conciencia de la
comunidad, las empresas desarrollan redes de apoyo con un plan de participacion
con la ayuda de expertos, ONG’s, medios de comunicacion y quienes puedan

aportar con su conocimiento y experiencia (MORAN, 2011).
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1.3.

Fundamentos de un Sistema Integrado de Gestion

1.3.1. Revision de la Direccion como fundamento de la mejora continua

La decision gerencial y del grupo directivo determina el inicio del proyecto
de sistema integrado de gestion una vez que se interiorice y se asimile como una
herramienta organizada y sistematica para racionalizar el manejo de “no

conformidades™, servicios y procesos (OREJUELA et al., 2010). ES compromiso de la
alta direccion revisar el sistema a intervalos planificados, para comprobar la
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. Esta revision debe incluir la
evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en
el sistema, incluyendo la politica de calidad y los objetivos (ASOCIACION ESPANOLA

DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, 2010).

La revision se divide en dos partes: la informacién de entrada que incluye
los resultados de las auditorias, la retroalimentacion del cliente, el desempefio de
procesos y la conformidad del producto, el estado de las acciones correctivas y
preventivas, las acciones de seguimiento de revisiones previas, los cambios que
podrian afectar al sistema y las recomendaciones de mejora. Y los resultados de
la revision, es decir, la mejora de la eficacia del sistema y sus procesos, el
perfeccionamiento del producto en relacion con los requisitos del cliente y las
necesidades de recursos (ASOCIACION ESPANOLA DE NORMALIZACION Y
CERTIFICACION, 2010).

La revision es realizada por una o varias autoridades competentes en el
tema, identifica y da solucién a problemas especificos y agrega valor. En general,
sirve para determinar en que hay que centrar los esfuerzos para una mejora
inmediata y determinar la estrategia para la competitividad del negocio a corto y
mediano plazo (OREJUELA et al., 2010). El objetivo principal de la revision es focalizar
la rentabilidad del portafolio de productos y clientes estratégicos, que atributos de
los productos son claves para los clientes, el grado de importancia de estas
caracteristicas y el grado de satisfaccion que perciben. También sirve para
determinar los indicadores relacionados con pérdidas en el negocio como: quejas,

reclamos, devoluciones, no conformes, fallas. (OREJUELA et al., 2010).
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1.3.2.

El proceso tiene una revision inicial que es el estudio preliminar de la
linea base de la empresa para conocer su estado con respecto al desempefio
estratégico, considerando factores como la rentabilidad, portafolio de productos,

percepciones de las partes interesadas, ““no conformidades™, reclamos ventas y
satisfaccién del cliente. Y una revision final que consiste en el andlisis del
desempefio y resultados que se han conseguido con la implantaciéon del sistema
para tomar decisiones y definir las medidas a ser tomadas a corto y largo plazo

(OREJUELA et al., 2010).

En TAME, el Presidente ejecutivo supervisa y asigna los recursos
necesarios para implementar, mantener y mejorar el Sistema Integrado de Gestion
de la Calidad, Seguridad y Medio Ambiente. Existe un comité de gestién que vela
por que se cumplan los aspectos estratégicos del sistema y se encarga de
implementarlo, mantenerlo, controlarlo y mejorarlo, capacitando al personal para
qgue pueda ponerlo en practica. El comité apoya el proceso de “Revision de la
Presidencia Ejecutiva y Control de Gestién”, para lo cual estan definidas reuniones

ordinarias o extraordinarias, y se registran en actas (TAME, 2010).

Indicadores de Gestién como herramienta basica

Los indicadores de gestion son datos o resultados estadisticos que dan una
idea general para cumplir los objetivos de una organizacién (CACERES, 2009). Son
referencias numéricas que sirven para medir el desempefio, facilitar el control y
tomar acciones correctivas, tienen una medicién factible y son sencillos de
interpretar, verificables e imparciales. Son términos de referencia o estandares de
control para realizar comparaciones y evaluaciones econémicas, para el logro de

los objetivos y la administracion de recursos (SILVA, 2005).

Segun Jorg Mayer, experto de McKinsey & Co.'s Business Technology
Office en Frankfurt, Alemania, no se necesitan muchos Indicadores, deben ser los
correctos en su valor y suficientes como para que no cueste demasiado trabajo
racionalizar la jerarquia de los reportes. McKinsey analiza los indicadores desde
varios puntos de vista para discernir su valor real: cuél es el indicador correcto

para cada empresa, de donde viene la informacién, como sintetiza la empresa los
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1.3.3.

indicadores, cOmo se presenta la informacién, todos estos elementos deben tener

sentido para ser efectivo (SPERLING, 2010).

Los indicadores més representativos son:

e Indicadores de cumplimiento: son los ratios que indican el grado de
consecucion de tareas y/o trabajos.
e Indicadores de evaluacion: son los ratios y/o los métodos que ayudan a

identificar nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.

¢ Indicadores de eficiencia: son los ratios que indican el tiempo invertido en la

consecucion de tareas y/o trabajos.

¢ Indicadores de eficacia: son los ratios que indican capacidad o acierto en la
consecucion de tareas y/o trabajos.

e Indicadores de gestion: son los ratios que permiten administrar realmente un

proceso (AMOZARRAIN, 2006).

Es frecuente en las organizaciones establecer indicadores de eficacia y de
eficiencia y esperar al resultado de los mismos para tomar acciones, estos
indicadores siempre se referirAn a comportamientos pasados, por lo que son
insuficientes para gestionar el dia a dia de los procesos de una empresa. La
prioridad es identificar todos los indicadores relacionados con los procesos de
gestién e implantarlos para la ejecucién de los procesos. Se recomienda cinco
indicadores por cada proceso y entre estos debera existir por o menos un

indicador de gestion (AMOZARRAIN, 2006).

Costos de no calidad

Un costo de no calidad es el valor pecuniario que representa para la
empresa cualquier gasto que se produce porque el producto o servicio no cumplio
con las especificaciones o expectativas del cliente (VALLEJO, 2009) que no vuelve a
comprar el producto o lo devuelve (YTURRALDE, 2003). Generalmente estos costos
se encuentran ocultos dentro de la organizacion y representan entre el 20% vy el

30% de los ingresos de la empresa (SALGADO et al., 2005).

25



Los costos de no calidad se dividen en cuatro categorias:

e Costos de Fallas Internas: se producen porque por “no conformidades” en el
producto o servicio antes de que este llegue al cliente y desaparecen cuando
no existen fallas antes de la entrega.

e Costos de Fallas Externas: se dan por “no conformidades” que se encuentran
después de que el producto o servicio ha sido transferido al cliente y
desaparecen cuando no existen defectos después de la entrega.

o Costos de Evaluacién: se producen cuando se determina la conformidad del
producto o servicio con respecto a los requerimientos y necesidades de
calidad del cliente.

e Costos de Prevencion: son los que se presentan cuando se trata de mantener

los costos de falla y de apreciacion al minimo (SALGADO et al., 2005).

Los costos de no calidad se distribuyen de la siguiente manera: 5% costos
de prevencion, 15% costos de evaluacion y 80% el costo de fallas esto es igual al
100% de los costos de baja calidad (SALGADO et al., 2005). La implantacion de un
programa de costos de no calidad solo requiere de 8 semanas y los resultados
seran palpables desde el segundo trimestre de su aplicacion, por experiencias en
todo tipo de empresas si se implementa podria reducir entre un 15% y 20 % del
costo operativo total (TRILLANES, 2011).

Para el estudio de la linea base de TAME se aplicé la metodologia alemana
de TUV Rheinland, Alemania, se realiz6 encuestas cientificas para establecer la
magnitud de los costos de no calidad ocultos en la organizacion. Se formaron dos
secciones: Comercial y Operaciones por una parte y Mantenimiento por otra. El
resultado promedio fue de un 14.8% de las ventas, esto significa que si existen
ingresos por USD 80 millones, los Costos de No Calidad son de aproximadamente
USD 11,84 millones al 2004, con un error de mas menos 500.000 dolares (5% del

resultado) (SALGADO et al., 2005).
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2.1.
2.1.1.

CAPITULO Il
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION:
PROCESO DE IMPLEMENTACION EN TAME

Planificacion Estratégica

Revisioén Inicial de Estado

La revision Inicial consiste en determinar la linea base del estado de la
empresa al momento de comenzar el Sistema Integrado de Gestion, se identifican
los sectores, productos y clientes estratégicos del negocio y se analizan en
términos de rentabilidad y mercado. Luego se estima el grado de satisfaccion que
tienen los clientes con respecto a cada caracteristica del servicio a partir de la
formula [satisfaccion * importancia]. Finalmente, al tabular y analizar la informacion

conseguida se determina las quejas reclamos, devoluciones, fallas y “no

conformidades” (OREJUELA et al., 2010).

La metodologia para la revision gerencial inicial consiste en: un equipo de
trabajo que es la direccién con el apoyo del consultor externo y el coordinador del
proyecto. Se determina el alcance (ubicacion geogréfica y el area de influencia
directa), el portafolio de productos/servicios de la empresa, su rentabilidad y
desarrollo potencial y los clientes estratégicos en cuanto a volimenes de ventas,
ingreso a mercados y sectores de interés. Se analiza las necesidades y el valor
agregado percibido por parte de los clientes estratégicos, los requisitos juridicos y
reglamentarios, la interaccion con terceros y contratistas y la documentacion

externa para la planeacion y operacion del sistema (OREJUELA et al., 2010).

Evaluar el avance del sistema con respecto a las normas previstas ya sean
ISO 9001, 14001 u OHSAS 18001, analizar la informaciéon correspondiente al
desempefio de la organizacion en cuanto a fallas, “no conformidades”, reclamos y
estados financieros. Finalmente, establecer las conclusiones de la revisidon en base
a la identificacion de las medidas a tomarse para el manejo de productos y clientes
estratégicos, formulacion de acciones y definicion de prioridades para acciones

correctivas, preventivas y de mejora (OREJUELA et al., 2010).
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2.1.2. Direccionamiento Estratégico

Estd compuesto por dos partes: primero, el andlisis de la gestién
estratégica corporativa del negocio (enfoque en las condiciones, entorno
cambiante, ambiente y riesgos asociados al negocio), segundo, la formulacion y
divulgacion de la vision de éxito, las directrices de la estrategia y de la politica de
calidad o promesa de valor, como compromiso de la empresa ante sus clientes y
usuarios. La norma ISO no obliga la implementacién de un plan estratégico ni de

una visién de éxito (OREJUELA et al., 2010).

La Filosofia Operacional de TAME guia su accién para cumplir con los
requisitos del Sistema Integrado de Gestién de la Calidad, Seguridad y Medio
Ambiente y esta conformada por su visiébn, mision, valores, politica y objetivos,
relacionados con los aspectos de calidad, seguridad operacional, cuidado del

medio ambiente y la eficiencia (TAME, 2010).

Plan estratégico de la empresa: TAME adopt6 y disefid un plan estratégico con vigencia
desde el afio 2006 al 2010 y fue revisado en 2010.

Vision: Mantener el liderazgo nacional, ser preferida por la calidad de su servicio y
proyectarse internacionalmente.

Misién: Proporcionar transporte aéreo—comercial Nacional e Internacional, con aviones
modernos, garantizando a sus clientes altos estandares de calidad, eficiencia y seguridad.

Valores:
e Servicio
e Integridad

e Compromiso

Politica de Calidad: Proporcionar servicios de transporte aéreo nacional e internacional de
excelencia con los més altos estandares de seguridad y cuidado del medio ambiente, con personas
comprometidas con la calidad, bajo un sistema de mejora continua, conociendo al cliente y
esforzandose para sobrepasar sus necesidades y expectativas, asi como estableciendo relaciones
de mutuo beneficio con proveedores.

Objetivos de Calidad:
Cumplir las expectativas de los clientes
Proporcionar nuevos productos y servicios
Mejorar la competencia del personal
Lograr la participacion de las personas para alcanzar los objetivos
Mejorar permanentemente el clima organizacional
Incrementar las utilidades netas de la Empresa.
Establecer un sistema de evaluacion de los proveedores
Implantar un Sistema Integrado de Gestion de Calidad.
Implantar y certificar un Sistema Integrado de Calidad basado en las normas ISO 9001,
IOSA, ISO 14001 y OHSAS 18001
10. No tener incidentes ni accidentes.
11. Evitar impacto negativo en el medio ambiente. (ORTIZ, 2004: 6,7)

CoNorONME
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2.1.3.

La organizacién fue reestructurada (Ver Anexo A) Yy tiene una estructura para

la gestion del sistema conformada por:

GRAFICO 9
DEFINICION DE RESPONSABILIDADES SIGCSMA
|Presid&:nte Fjecutrvo |
| Comité de Gestidn de Calidad |
‘ Equipo Auditores de | . Represertante dela
estidn Predidencia Fjecutiva
[Cnurdimdures|
_ |
| Duefin de Proceso ] | Cuiefio de Proceso | | Duefio deProceso |
Usiatio Usuatio | = Usuario

Fuente: TAME
Elaboracién: TAME (ORTIZ, 2004)
Recopilado por: Diana Chavez Carpio

Todos los integrantes de la organizacion son responsables por la correcta
ejecucion de sus actividades y se comprometen a cumplir con la Filosofia
Operacional y de Calidad de TAME. El cumplimiento de las funciones son
verificadas por el Gerente de Area correspondiente por lo menos una vez al afio

(TAME, 2010).

Planificacién Directiva

Es el establecimiento del plan, los objetivos, metas, indicadores,
responsables, plazos y recursos para asegurar el desarrollo de la estrategia. Se
determinan las acciones especificas para cumplir con obligaciones reglamentarias
relacionadas con los productos/servicios y procesos de la organizacion (OREJUELA

etal., 2010). Se compone de dos puntos:

Planificacion de la Gestion de Calidad: Se debe conocer los requisitos de la
norma y aquellos de caracter contractual y corporativo. Para establecer,
documentar, implementar y mantener el Sistema Integrado de Gestion de la
Calidad, Seguridad y Gestion Ambiental y mejorar continuamente su eficacia,

TAME procede en conformidad con los requisitos establecidos por la Organizacion
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Internacional de Normalizacion (ISO) en los estandares ISO 9001:2008, ISO
14001:2004, OHSAS 18001:2007 e IOSA, en el que se identifican:

e Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad
¢ Responsabilidad de la Direccién.

e Gestion de los Recursos.

e Realizacion del Producto.

¢ Medicién, Analisis y Mejora (TAME, 2010).

En consecuencia el sistema puede ser certificado por cualquiera de las

mencionadas Normas (TAME, 2010).

Para el cumplimiento de los requisitos la empresa utiliza el modelo de
procesos cliente — proveedor, lo que permite identificar claramente cual es el
resultado de la gestidon (servicio aéreo), para quién (cliente), cuéles son las
actividades que se realizan (proceso), qué se necesita para producir (insumos), y
quién los provee (proveedor) (TAME, 2010).

El Sistema Integrado de Gestion tiene en cuenta los siguientes principios

generales recomendados por la Organizacién 1SO:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Participacién del personal

e Enfoque basado en procesos

e Enfoque de sistema para la gestién

e Toma de decisiones basadas en hechos
e Mejora continua

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Debe existir unidad de criterio dentro de la organizacion en cuanto a
prioridades y focalizacion de puntos clave, y finalmente debe establecer el plan
estratégico que debe ser estructurado integrando objetivos y metas a partir de

informacion veraz y precisa (TAME, 2010).
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221

Planificacion Directiva: consiste en la segmentacion de mercado y
manejo comercial, disminucion de costos, diferenciacion, especializacion y valor
agregado (OREJUELA et al., 2010). Para realizar el seguimiento, la medicion y el
analisis de los procesos, TAME utiliza un tablero de indicadores de gestion que
se describen en las correspondientes Fichas Técnicas de Procesos o
Procedimientos incluidos en el Manual del Sistema Integrado de Gestion. Estos
sirven para implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua (OREJUELA et al., 2010) (Ver ANEXO B)

Planificacion Operacional

Estructuracion y Planificacion

Se aplica la gestion de calidad en todos los procesos, teniendo en cuenta
los planes particulares y las disposiciones para el control operacional, la medicién

y el monitoreo (OREJUELA et al., 2010).

Fase A: Estructuracién de lared de procesos del Sistema de Gestion

Se crea un mapa para visualizar los diferentes procesos del sistema y su
interrelacion. Se divide los departamentos de la empresa en niveles: primero la
secuencia comercial, segundo la interacciébn de las partes (cliente interno y
externo), tercero los procesos de apoyo y finalmente los procesos administrativos y

de mejora (OREJUELA et al., 2010).

Los procesos y procedimientos del SIGCSMA de TAME conforman el Plan
de Gestion de la Calidad y se clasifican en dos grandes dimensiones: los
Procesos de Operacion que definen como se realizan las operaciones (procesos
productivos) y los Procesos de Apoyo para facilitar y controlar la gestion
productiva y del Sistema Integrado de Gestion de Calidad, Seguridad y Medio
Ambiente (TAME, 2010).

Se describe la interaccion entre los procesos en diagramas denominados
Mapas de Procesos, divididos por niveles que indican la especificidad de esta

interaccion, partiendo con el nivel 0 que indica la interaccion entre los Procesos de
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Operacion y Procesos de Apoyo (TAME, 2010). El nivel 1 (primer Nivel) representa
graficamente, la interaccion entre los macro procesos productivos de TAME y la
Direccion: Comercial, Servicio al Cliente, Operaciones y Mantenimiento, asi como
los Procesos de Apoyo, y el nivel 2 (segundo Nivel) para describir la interaccion de
cada macro proceso productivo. En el caso de ser necesario seguir incrementando
el nivel de detalle y especificidad se incrementan los Niveles de los Mapas de
Proceso (TAME, 2010). (Ver ANEXO C)

Fase B: Planificacion de la Calidad del Servicio de Transporte Aéreo

Esta fase esta directamente relacionada con la norma en los requisitos de:
realizacion del producto, disefio y desarrollo, control de la produccion y prestaciéon

del servicio con sistemas de comunicacion eficaces (OREJUELA et al., 2010).

El ciclo productivo de TAME esta dividido en familias de procesos
establecidos con sus respectivas Fichas Técnicas y procedimientos e instructivos
(Ver ANEXO D). Cada proceso tiene uno o varios responsables quienes ejecutan lo

establecido y mantienen los procesos bajo control (TAME, 2010).

Disefio y Desarrollo del Servicio de Transporte Aéreo-Comercial de TAME

Desarrollo del producto es el conjunto de todos los requisitos y atributos
gque cumplen con las necesidades del cliente y los requisitos legales,
reglamentarios, operacionales y de la propia Organizacion. En TAME, el desarrollo
de productos se cumple a través del procedimiento “Definiciébn de Servicio al
Cliente” y mantiene sus registros mediante el procedimiento “Control de Registros”

(TAME, 2010).

Los resultados del disefio y desarrollo deben ser verificados respecto a los
elementos de entrada (requisitos) y aprobados antes de su liberacion. Ademas
deben proporcionar informacion apropiada para la compra, produccion y prestacion
del servicio, contener los criterios de aceptacion y especificar las caracteristicas
del producto, que son los esenciales para operacion aérea segura y correcta

(TAME, 2010).
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Los resultados del proceso de desarrollo son medidos a través del
procedimiento “Definicion de Servicio al Cliente” con las siguientes herramientas

de control:

Revision del Diseiio y Desarrollo: TAME realiza revisiones sistematicas
para evaluar los resultados y cumplir con los requisitos, identificar cualquier

problema y proponer las acciones necesarias (TAME, 2010).

Verificacibn del Disefio y Desarrollo: la verificacion de
productos/servicios puede incluir ensayos en la etapa de proceso, 0

comparaciones con productos conocidos o probados (TAME, 2010).

Validacién del Disefio y Desarrollo: siendo el producto un servicio de
transporte aéreo la validacion se realiza, mediante el control de la operacion aérea
y el cumplimiento de los atributos y caracteristicas del servicio ofrecido (TAME,

2010).

Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo: Dada las
caracteristicas del proceso de disefio y desarrollo de servicios de transporte aéreo,
es poco frecuente que se produzcan cambios, lo que puede variar es la legislacion,

reglamentacion, limitaciones operativas o requisitos (TAME, 2010).

Estas actividades sirven para comprobar que el disefio sigue el lineamiento
de los requisitos, ademas generan valor agregado, confirman la aceptabilidad del
producto y dan la pauta para realizar modificaciones en el disefio basandose en el
registro de resultados y control de cambios. Es un parametro voluntario en el

Sistema de Gestidn de Calidad (OREJUELA et al., 2010).
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2.2.2. Controles, Aplicacion y Medicion

Fase C: Analisis de Procesos, Planes de Control, Medicion y Seguimiento y
Gestion de Logistica

Andlisis integral de procesos

Para el andlisis de procesos TAME considera en forma particular los

siguientes procedimientos:

o “Revision de la Presidencia Ejecutiva y Control de Gestion”
o “Definicién de la Gestion de Operaciones”

o “Definicion de la Gestion de Mantenimiento”

¢ “Planificacion de Mantenimiento”, y

e “Definicion de Servicio al Cliente” (TAME, 2010).

Ademas utiliza una Matriz de Registros para proporcionar evidencia de
gue los procesos se realizan y el producto resultante cumplen con los requisitos
(TAME, 2010).

Requisitos del Cliente: TAME asegura la conformidad y cumplimiento de
los requisitos especificados del cliente, incluyendo aquellos para las actividades de
entrega y post venta, los requisitos no establecidos por el cliente y necesarios para
el uso especificado o para el uso previsto. Los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el producto, y cualquier requisito adicional determinado por la

organizacion mediante los procedimientos “Comunicacién Interna”, “Reservas”, y

“Ventas”, “Recepcion y Ventas”. (TAME, 2010).

Requisitos del Producto: el &rea comercial determina las condiciones de
transporte aéreo ofrecidas por TAME y revisa la capacidad de la organizacion para
cumplir con los requisitos legales y reglamentarios. Se comunica las condiciones

del producto a los potenciales clientes a través de la publicidad (TAME, 2010).

TAME lleva a cabo la prestacion de su servicio bajo condiciones

controladas mediante los siguientes procedimientos:
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e  “Seguridad Fisica”

e  “Promocion”

e  “Gestion de Reservas”

e  “Gestion de Ventas”

e  “Despacho Comercial”

e  “Provisién para el Vuelo”

e  “Atencion Abordo”

o  “Recepcién Comercial”

e  “Recepcion de Ventas”

o  “Despacho de Carga en el Origen”

e  “Supervisién Embarque”

e  “Supervisién Descarga’

e  “Chequeo de Carga en el Destino”

e “Entrega de Carga al Cliente”

e  “Estudios Operacionales”

e  “Operaciones de Linea”

e  “Operacion de Cabina de Pasajeros”
e  “Servicio Operacional en Tierra”

e  “Despacho Operacional”

¢ “Estadisticas de Operacion de la Flota”
e  “Control de Produccion”

e “Ejecucion de Mantenimiento”

e  “Monitoreo de la Operacion de los Aviones”
e  ‘“Inspeccion de Control de Calidad”

o  “Programa de Confiabilidad” (TAME, 2010).

En estos procedimientos se considera: la disponibilidad de informacién
gue describa las caracteristicas del producto y de instrucciones de trabajo, el uso
del equipo apropiado y dispositivos de seguimiento y medicibn y la
implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega

(TAME, 2010).
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El producto que TAME ofrece es un servicio de transporte aéreo de
personas, carga y correo, por lo tanto no se puede verificar la calidad del producto
antes de que el cliente reciba el servicio, pues se produce y recibe de manera
simultanea, el cliente participa en la operacion. Por lo tanto los procesos criticos
relacionados con el servicio como atencion antes de vuelo, atencién en tierra,
atencion a bordo, el vuelo de la aeronave y el personal a cargo son evaluados a
través de un procedimiento validado para asegurar la capacidad de lograr los
resultados esperados (TAME, 2010).

TAME identifica y establece la trazabilidad (historial) de las operaciones de
transporte aéreo segun la reglamentacion de la Direccion General de Aviacion
Civil, durante todas las etapas de su prestacién, para lo cual se identifican las
tripulaciones y los pasajeros de todos los vuelos; como también todas las
operaciones de mantenimiento relacionadas con la vida de los aviones,

componentes y repuestos (TAME, 2010).

TAME cuida los bienes del cliente mientras estan siendo utilizados por la
organizacion, cualquier bien que se pierda, deteriore 0 que se considere
inadecuado para su uso, se registra en la carpeta del cliente mediante una hoja de
registro donde se deja constancia del estado de la propiedad y se la comunican al

cliente, tomando en cuenta la confidencialidad de sus datos (TAME, 2010).

TAME almacena y protege los bienes utilizados en la operacién aérea y
mantenimiento de aeronaves, para los procesos internos y generacion del servicio,
posee bodegas clasificadas y registra la informacion de la operacion y el estado de
las aeronaves. Protege la integridad de las personas asociadas, para lo cual

desarrolla las competencias y habilitaciones del personal (TAME, 2010).
Control, medicion y seguimiento de los procesos
Se estructura el plan de mantenimiento de todos los equipos, maquinaria e

infraestructura en general que tenga incidencia directa con el cumplimiento de los

requisitos de calidad y en los puntos criticos de control o en variables clave,

36



tomando en cuenta cumplimiento, tiempo de respuesta y satisfaccion de las

necesidades (OREJUELA et al., 2010).

Para el plan de aseguramiento metrolégico la norma ISO exige el
mantenimiento y calibracion de los elementos de monitoreo, el sistema de gestion
abarca el mantenimiento, cuidado, uso, proteccion, comprobacion y calibracion de
los dispositivos de medicién destinados a la verificacibn y comprobacion del
comportamiento de los puntos criticos de control o requerimientos legales

(OREJUELA et al., 2010).

TAME ha definido un responsable de proceso que vela por el buen
funcionamiento de los procesos, a través de los indicadores de gestién, registros,
acciones correctivas, mejoras, capacitaciones, ademas generan informes
periodicos una vez al afilo. TAME hace revisiones a los procesos en forma directa
0 a través del Representante de la Direccion, segun el procedimiento “Revisiéon de
la Presidencia Ejecutiva y Control de Gestion”. Se establece un plan anual de
auditorias internas segun el procedimiento “Planificacion, Revision y Ejecucion de
Auditorias Internas”. Otros controles de proceso, en la Gerencia de Operaciones y
Mantenimiento, se realizan mediante el procedimiento “Definicién de Servicio al

Cliente” y el Manual de Aseguramiento de la Calidad (TAME, 2010).

TAME controla los dispositivos utilizados para el seguimiento y medicion de
los productos y subproductos de la operacion de transporte aéreo y mantenimiento
de aeronaves y componentes, mediante el procedimiento “Equipos y Herramientas
Certificadas” (TAME, 2010). El proceso considera:

e Calibracion o verificacion a intervalos especificados o antes de su utilizacion.
e Ajuste o reajuste segln sea necesario.

e Determinacion el estado de calibracion.

e Proteccién contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion.

e Proteccién contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el

mantenimiento y el almacenamiento (TAME, 2010).
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TAME evalla y registra la validez de los resultados de las mediciones
anteriores cuando se detecta que los equipos no estan conformes con los
requisitos a través del procedimiento de “Control de Registros”, y “Control de no

conformidades y Acciones Correctivas y Preventivas” (TAME, 2010).

Gestion de Logistica, Compras e Interaccién con proveedores

TAME mantiene control sobre las adquisiciones tanto de productos como
de servicios (proveedores técnicos y no técnicos) y verifica que el producto
adquirido cumple con las especificaciones a través del procedimiento “Seleccion,
Auditoria y Evaluacién de Proveedores”. El mantenimiento y control de los
registros de los resultados de las evaluaciones de proveedores y de cualquier
accion necesaria se realiza segun el procedimiento “Control de Registros” (TAME,

2010).

La emision de las 6rdenes de compras es responsabilidad de los jefes de
area, segun sus necesidades siguiendo los procedimientos: “Seleccion, Auditoria y
Evaluaciébn de Proveedores, “Adquisiciones Aeronauticas”’, “Adquisicién de
Suministros” incluyendo: requisitos para la aprobacion del producto,
procedimientos, procesos y equipos, requisitos para la calificacién del personal, y
requisitos del Sistema Integrado de Gestion, cuando sea apropiado. Cada jefe de
area es responsable de verificar los productos y servicios comprados para
establecer la idoneidad de estos y el cumplimiento de los requisitos establecidos

en la informacién de compras (TAME, 2010).

Fase D: Gestion de “no conformidades”, Reclamos, Auditorias, Acciones
correctivas, preventivas y de mejora

Gestiéon de reclamos y “no conformidades”

TAME controla el producto “no conforme”, mediante el procedimiento
“Control del producto no conforme”; a través de la identificacion del producto, la
naturaleza de la no conformidad y el registro del tratamiento correspondiente. La
conformidad del SIGCSMA se controla mediante el procedimiento “Planificacion,
Revisiéon y Ejecucion de Auditorias Internas”, con el instructivo “Seleccion,

Capacitaciéon y Evaluacion de Auditores de Calidad”, asi como con el
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procedimiento “Revision de la Presidencia Ejecutiva y Control de Gestion” y con
los informes de los duefios de procesos. La mejora continua se realiza mediante la
implementacion y control de acciones correctivas y preventivas mediante el
procedimiento “Control de no conformidades y Acciones Correctivas y Preventivas”

(TAME, 2010).

Tipos de “no conformidades”:

e Provenientes de quejas, reclamos, o requerimientos de las autoridades y
partes interesadas.

e En cuanto a caracteristicas relacionadas con variables de productos o por
incumplimientos de requisitos establecidos.

e Por incumplimiento de disposiciones previstas para los procesos de la
organizacion.

¢ Relacionadas con materiales o suministros contemplados dentro del SGC
(OREJUELA et al., 2010).

En caso de detectarse un producto no conforme, a través de un reporte de
novedades, TAME autoriza su uso, liberaciéon o aceptacién bajo concesién por una
autoridad pertinente y cuando sea aplicable, por su cliente, o tomando acciones
para impedir su uso o aplicaciones originalmente previstas a través del

procedimiento “Control de Productos No Conformes” (TAME, 2010).

La organizacion mantiene registros del origen de las “no conformidades”
(Calidad), Impactos Ambientales (Medio Ambiente) y Riesgos Operacionales o
para las personas (Seguridad) y de cualquier accidbn tomada posteriormente. En
caso de corregirse un producto no conforme, éste se somete a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos establecidos. Este
procedimiento no tiene un objetivo punitivo persecutorio para los funcionarios

(TAME, 2010).

El Presidente Ejecutivo, a intervalos planificados, efectia una reunion de
andlisis de satisfaccion de cumplimiento con el cliente, donde se plantean los

problemas encontrados en el periodo anterior y se acuerdan las soluciones segln
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el procedimiento “Definicion Servicio al Cliente”, considerando los informes
generados a partir de las mediciones de la satisfaccion del cliente. Los reclamos
de Clientes se tratan segun el procedimiento “Control de Productos No Conformes”
y procedimiento “Control de no conformidades y Acciones Correctivas y

Preventivas” (OREJUELA et al., 2010).

TAME realiza el seguimiento de todos los productos a través del
procedimiento “Definicion de Servicio al Cliente”. Para los productos de
operaciones y de mantenimiento, el seguimiento y verificacion se realiza mediante
el instructivo “Inspeccion de Control de Calidad”. En el caso de detectar producto
no conforme, se procede segun el procedimiento “Control de Productos No

Conformes” (OREJUELA et al., 2010).

Retroalimentacion y Auditorias

La retroalimentacion consiste en mecanismos de mediciéon y monitoreo,
de los indicadores del tablero de gestion, y también la gestiébn de supervision
propia de cada proceso. El proceso de auditorias es una actividad independiente
de la retroalimentacién (OREJUELA et al., 2010). Las auditorias deben enfocarse y

planificarse segun el ciclo PHVM:

P: Planificacién, requisitos legales y contractuales, objetivos, indicadores,

documentos, responsabilidades, competencias

¢ H: Dominio y manejo de registros, ejecucién segun lo previsto

¢ V: Auditorias previas, controles, indicadores, quejas, reclamos, devoluciones,
supervision

e M: Tratamiento de “no conformidades”, acciones correctivas, preventivas y

mejora.

Auditoria Interna: TAME ha establecido el procedimiento “Planificacion,
Revision y Ejecucion de Auditorias Internas”, para planificar, revisar y ejecutar las
Auditorias Internas, cuyo principal objetivo es verificar la efectividad del sistema y
del conjunto de procesos y procedimientos que se aplican en las diferentes areas y

establecer el grado de cumplimiento y sus resultados. A través del instructivo
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“Seleccién, Capacitacion y Evaluacion de Auditores de Calidad” se establece el
criterio para seleccionar, evaluar y reevaluar, a los funcionarios que efectdan las

Auditorias Internas. (TAME, 2010).

Los intervalos de tiempo en que se conducen las auditorias internas
dependen del impacto que los procesos tienen sobre la calidad de los productos.
El Representante de la Presidencia Ejecutiva con la informacién de los duefios de
proceso, prepara un plan anual de auditorias asegurandose que todas las areas de
la organizacion sean auditadas una vez al afio o cuando fuera requerido. El cual es
discutido y ratificado por el Presidente Ejecutivo. Los resultados de las Auditorias
Internas son registrados y comunicados a las areas respectivas para la toma de

acciones y son mantenidos para efectuar analisis comparativos (TAME, 2010).

El Representante de la Presidencia Ejecutiva recopila toda la informacion
en un informe final de auditoria que presenta al Comité de Gestién de Calidad,
mediante el procedimiento “Revisién de la Presidencia Ejecutiva y Control de
Gestion” para evaluar la marcha del SIGCSMA y tomar las acciones que se
estimen necesarias. Todo el proceso de auditoria interna se realiza siguiendo las
recomendaciones y requisitos de la Norma ISO 9001:2008, ISO 14001:2004,
OHSAS 18001:2007 y del programa IOSA. En la Gerencia de Operaciones y
Mantenimiento se realizan auditorias técnicas con el fin de mantener la vigilancia
de las operaciones, segun la reglamentacion de la Autoridad Aerondutica

ecuatoriana (TAME, 2010).

Gestion de acciones correctivas, preventivas y de mejora

Después de los respectivos estudios se debe decidir si es necesario tomar
acciones correctivas, preventivas o de mejora (OREJUELA et al., 2010). TAME
determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la idoneidad y
eficacia de su SIGCSMA y para evaluar donde puede realizarse la mejora
continua. El analisis de los datos lo realiza cada Responsable de Proceso y el
Representante de la Presidencia Ejecutiva segun los procedimientos “Revision de

la Presidencia Ejecutiva y Control de Gestion”, “Estadistica” (TAME, 2010).
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La informacion obtenida de las actividades de seguimiento, monitoreo y
control de los procesos, productos y elementos del SIGCSMA, es analizada para
establecer cursos de accidn, los cuales son puestos en practica y evaluados para
determinar su utilidad para la toma de decisiones por parte de la Presidencia
Ejecutiva, Comité de Gestion de la Calidad, Representante de la Presidencia
Ejecutiva, Gerentes, Jefes de Area, Jefes de las Unidades de Negocio y
Responsables de Proceso (TAME, 2010).

El analisis de datos proporciona informacion sobre el nivel de satisfaccion
del cliente, la conformidad con los requisitos del producto, las caracteristicas y
tendencias de los procesos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas, segun el procedimiento “Revisién de la Presidencia
Ejecutiva y Control de Gestion” y la evaluacion de los duefios de procesos y sobre
los proveedores segun los criterios establecidos en el proceso de compras (TAME,
2010).

Accién correctiva: la ocurrencia de fallas en los procesos y errores
humanos es considerada una oportunidad de mejora. TAME tiene como politica el
entender al error como un evento no intencional y por lo tanto no punitivo. Cuando
el error se reporta se generan acciones correctivas que permitan eliminar la causa

raiz de los errores y evitar la recurrencia a nivel organizacional (TAME, 2010).

Para reportar y gestionar el error TAME utiliza el “Procedimiento de
administracion del error”, y para implementar acciones que permitan minimizar o
eliminar las causas de problemas y “no conformidades” se ha establecido el
procedimiento “Control de no conformidades y Acciones Correctivas vy
Preventivas”, que describe las actividades a realizar, considerando siempre la

magnitud y riesgo asociado (TAME, 2010).

Cuando se detecta alguna No Conformidad el procedimiento indicado se

aplica a:

e Revisar las “no conformidades” (incluyendo las quejas de los clientes),

e Determinar las causas de las “no conformidades”,
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e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las “no
conformidades” no vuelvan a ocurrir,

e Determinar e implementar las acciones necesarias,

e Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

e Revisar las acciones correctivas tomadas (TAME, 2010).

Accién preventiva: los responsables o duefios de proceso tienen la
obligaciéon de evaluar sus procesos y de establecer el nivel de riesgo con respecto
a la calidad, seguridad y medio ambiente. A partir de esta informacion deben
generar barreras que permitan eliminar, mitigar y controlar el riesgo. Estas
barreras son consideradas acciones preventivas. La formalizacion de nuevas
actividades como prevencion se realizan modificando las Fichas Técnicas de

Proceso, procedimientos e instructivos, segln corresponda (TAME, 2010).

Ademas TAME utiliza una metodologia para la evaluacion y analisis del
riesgo, que permite identificar amenazas, basadas en la probabilidad y severidad,
especialmente en la incorporaciéon o cambio de operaciones, asi como medidas de
control mediante el procedimiento “Evaluacion y Control del Riesgo” que permite
cumplir con las disposiciones legales nacionales e internacionales vigentes,
relacionadas a la seguridad operacional, salud ocupacional y control ambiental
mediante los procedimientos “Identificacion de Requisitos Legales y Otros” e

“Identificacién de Requisitos Legales Salud y Seguridad Ocupacional” (TAME, 2010).

El procedimiento “Control de no conformidades, Acciones Correctivas y
Preventivas” esta dirigido a revisar los procesos, procedimientos e instrucciones
de trabajo con el objeto de detectar y eliminar las causas de potenciales
problemas. Se utiliza para fortalecer puntos débiles y enfatizar las oportunidades
de mejoramiento identificadas durante auditorias internas o por sugerencias del
cliente, y para generar nuevos procedimientos que sean de apoyo a los existentes

reforzando la documentacion del SIGCSMA (TAME, 2010).

Para prevenir alguna no conformidad potencial y eliminar las causas de

“no conformidades” potenciales el procedimiento indicado se aplica a:
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e Determinar las “no conformidades” potenciales y sus causas,

e FEvaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de “no
conformidades”,

e Determinar e implementar las acciones necesarias,

e Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

e Revisar las acciones preventivas tomadas (TAME, 2010).

2.2.3. Plan de Comunicaciones, Toma de conciencia, Documentacion y Manual del
SGC

Fase E: Formacion, Gestion de Competencias, Toma de Conciencia y
Comunicaciones

Enfoque de la gestibn humana y las comunicaciones

Se establece una metodologia para clasificar y analizar la gestién de los
factores humanos que pueden impactar en la seguridad operacional segun el
procedimiento “Revisidon de la Presidencia Ejecutiva y Control de Gestion”. Se
considera dentro de los recursos necesarios para la operacion y mejora del
SIGCSMA, al personal idéneo, infraestructura, ambiente de trabajo, informacién,
proveedores y aliados de negocios, recursos naturales y recursos financieros

dispuestos en forma oportuna, eficaz vy eficiente (TAME, 2010).

Recursos Humanos: TAME para contratar pone en consideracion del
Presidente Ejecutivo el requerimiento de personal (Requerimiento de seleccién
TAME). La contratacién, manutencion del personal, capacitacion, evaluacién y
término de contrato es de responsabilidad de la Gerencia de Recursos Humanos.
En TAME se verifican constantemente las condiciones y material de trabajo,
administrando los recursos necesarios para el eficiente desempefio individual y

organizacional (TAME, 2010).

Es politica de TAME que toda persona que desempefa actividades de
riesgo o que puedan impactar en la seguridad de la operacién, sean aptos fisica y
mentalmente. Los colaboradores son evaluados en lo que respecta a sus

condiciones fisicas y mentales y capacidades para desempefiar las tareas que se
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le han asignado, por su jefe directo, para identificar necesidades y generar

actividades que permitan reducir o eliminar dichas necesidades (TAME, 2010).

Con la finalidad de determinar la competencia necesaria para el personal,
TAME utiliza el “Manual de Perfiles por Competencias” en las que se definen,
entre otros, los requisitos necesarios para cada cargo y el perfil que debe tener
cada trabajador. De la observacion, verificacion del desempefio de los
colaboradores y cumplimiento del perfil por competencias y se establece el
programa de acciones mas adecuado a las necesidades de cada colaborador
(TAME, 2010).

Las evaluaciones se realizan teniendo en cuenta los conocimientos,
habilidades y aptitudes segun lo indicado en el “Manual de Perfiles por
Competencias” y se llevan a cabo segun los procedimientos “Evaluacion de
Competencia y Desempeno”. Anualmente cada jefe de &area comunica, a la
Gerencia de Recursos Humanos, las necesidades de capacitacion y otras
acciones de sus colaboradores y segun los procedimientos “Capacitacion del
Personal y su Evaluacion”, “Entrenamiento”, “Capacitacion y Entrenamiento
Técnico de Mantenimiento”, por medio de los cuales se analizan las necesidades
de capacitacion, se elabora un plan y se llevan a cabo los programas de

entrenamiento necesarios (TAME, 2010).

Luego se realizan las evaluaciones del impacto en el individuo y en la
organizacion, las cuales se registran como evidencia de lo actuado y sus
resultados. Por su parte, los Departamentos de Entrenamiento en el area de
Operaciones y Mantenimiento son los responsables de mantener actualizados los
registros de entrenamiento y competencias del personal que requiere una licencia

aeronautica habilitante (TAME, 2010).

Infraestructura: la Presidencia Ejecutiva realiza el analisis y toma de
decisiones mediante el procedimiento “Revision de la Presidencia Ejecutiva y
Control de Gestion”, con la finalidad de dotar a la organizacion de la infraestructura
necesaria. Para el desempefio de las funciones que han sido asignadas a cada

puesto de trabajo se ha dispuesto la existencia de terminales de computacion
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conectados en red. Asi mismo se ha dotado al personal de Gerentes de telefonia

movil con el objetivo de mantener permanente comunicacion (TAME, 2010).

Ambiente de Trabajo: para monitorear el estado y los cambios en el clima
laboral, el Gerente de Recursos Humanos, realiza mediciones periddicas anuales
basandose en el procedimiento “Clima Organizacional”’, cuyos resultados son
analizados segun el procedimiento “Revision de la Presidencia Ejecutiva y Control
de Gestion”. La Organizacion utiliza un "Reglamento Interno” para regular las
condiciones, requisitos, derechos, beneficios, obligaciones, prohibiciones, y en
general las formas y condiciones de trabajo de todas las personas que laboran

como empleados dependientes de la organizacién (TAME, 2010).

En TAME el ambiente de trabajo es una combinacién de factores humanos
y fisicos que considera, entre otros, lo siguiente: reglas y orientaciones de
seguridad, instalaciones para el personal en la organizacion, calor, humedad, luz,
e higiene, limpieza, ruido, vibraciones y contaminacion. Para su seguimiento se
dispone de los siguientes documentos: matriz de riesgos, indices de Seguridad y
Salud ocupacional, matriz de importancia de los impactos ambientales, indicadores

ISO 14001, cuadro de importancia de los impactos ambientales (TAME, 2010).

Comunicacién con el Cliente: el personal de TAME esta capacitado para
atender consultas y asistencia técnica. La comunicacion con el cliente se establece
mediante publicidad, promocién, visitas, correo electronico, teléfono, fax y
correspondencia, de las cuales se obtiene: la informacién sobre el producto, las
consultas y sugerencias, y de la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus

guejas (TAME, 2010).

Administracién de la Documentacion

La norma ISO 9001 exige control de la documentacion que define las
directrices y especificaciones para el SGCSMA, y elementos que evidencian el
cumplimiento de estas disposiciones (OREJUELA et al., 2010).

La documentacion del Sistema, sirve como herramienta para: comunicar y

controlar la filosofia operacional, identificar y comunicar las caracteristicas de los
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procesos, procedimientos e instructivos, formar al personal, compartir
conocimientos y experiencias entre el personal, medir y auditar, analizar, revisar y
mejorar el sistema y sus procesos. Para facilitar la identificacion de los
documentos, se utiliza una codificacion especial que consta en el manual para

informacion de todos los participantes (TAME, 2010).

Requisitos de la documentacion: El Sistema Integrado de Gestion de
Calidad, Seguridad y Gestion Ambiental TAME documenta los procesos que se
ejecutan. La documentacion del Sistema Integrado de Gestion de Calidad,
Seguridad y Gestion Ambiental de TAME, se ha estructurado de la siguiente forma:

e Manual SIGCSMA TAME

¢ Manual de Seguridad Operacional/ Manual de Procedimientos
e Manuales Generales de Area

¢ Manuales Especificos

e Registros

e Documentos Internos/ Documentos Externos (TAME, 2010)

El Manual del Sistema de Gestién de Calidad segun la norma ISO debe
tener: una definicibn de SGCSMA, con detalles sobre las exclusiones permitidas y
a los criterios y argumentos que las sustentan, los procedimientos documentados o
la referencia a los mismos y la presentacion de la secuencia, correlacion e
interaccion de los procesos comprendidos dentro del SGCSMA (OREJUELA et al.,

2010).

El Manual es un documento basico de referencia que presenta el enfoque
del sistema y el detalle de todos sus elementos. Toma cada numeral de la norma
ISO y va explicando el cumplimiento de cada requisito, con descripciones de cada
proceso. Debe estar estructurado con el orden secuencial de la red de procesos
del SGC como eje transversal, haciendo referencia a los documentos que soportan

los procesos (OREJUELA et al., 2010).

Se ha estructurado en 8 secciones. Las secciones del manual, siguen la

misma estructura de la Norma ISO 9001:2008, a partir de la seccion 4 inclusive,
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con el objetivo de facilitar la relaciébn entre los requisitos de la Norma y los
elementos y requisitos del SIGCSMA TAME (TAME, 2010).

Este Manual incluye, entre otros: el alcance del Sistema, descripcion de la
Organizacién, descripcion del Sistema, listado de Procedimientos e Instructivos, y
el mapa de Procesos, que describen la interaccion entre los procesos del Sistema.
El Presidente Ejecutivo es el encargado de aprobar el Manual del Sistema
Integrado de Gestion. El Representante de la Presidencia es el responsable de
modificar el Manual segun las necesidades del Sistema Integrado de Gestion y
requerimientos de la Presidencia Ejecutiva, Comité de Gestion de Calidad,

Gerentes de Area y de los Responsables de Procesos (TAME, 2010).

Control de los documentos: Los se generan y controlan segun el
procedimiento “Generaciéon y Control de Documentos” y de los instructivos
“Instructivo de Control de Documentos Operativos”, “Instructivo de Control de
Documentos de Mantenimiento”  “Instructivo de Control de Documentos

Administrativos” (TAME, 2010). Este procedimiento y los instructivos, aseguran que:

e Se aprueban los documentos antes de su emision.

e Se revisan y actualizan los documentos cuando sea necesario, para su
nueva aprobacion.

e Se identifican los cambios y se conoce el estado de revisién de los
documentos.

o Las versiones pertinentes de los documentos se encuentran disponibles
en los puntos de uso.

e Los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

e Se identifican los documentos de origen externo y se controla su
distribucion.

e Se previene el uso no intencionado de documentos obsoletos (TAME, 2010).

Los Duefios de Procesos son los responsables de generar, modificar y
someter a aprobacién los documentos relacionados con su proceso, dando cuenta
al Gerente del Area para su aprobacion y publicacion de dicha documentacion
(TAME, 2010).
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2.3.
2.3.1.

Control de los registros: Como evidencia de la conformidad con los
requisitos se mantienen los registros segun el procedimiento “Control de Registros”
gue establece el método para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicién de los registros. Con fines de
control la empresa lleva una “Matriz de Registros” donde se especifican cada uno
de los registros que cumplen con los requisitos de la Norma ISO y OHSAS vy del
SIGCSMA. Todos los registros son controlados para que permanezcan legibles,
facilmente identificables y recuperables (TAME, 2010).

Operacién del Sistema

Implementacion del Sistema

Dentro de la implementacién del sistema se debe ejecutar los procesos

previstos en las planificaciones directiva y operacional, una vez que:

e El personal este consciente y competitivo.

e Los niveles de autoridad y responsabilidad de la Gestién de calidad estén
definidos.

e Exista un buen control de la documentacion y los registros.

e Los procesos de comunicacion interna y externa sean efectivos.

o Exista idoneidad para responder ante las contingencias.

e Exista pleno dominio de los procesos operacionales y los procesos que apoya
la gestion (OREJUELA et al., 2010).

Los resultados seran:

Conocimiento de la red de procesos del sistema, en qué procesos participa
cada persona y sobre cuales tienen responsabilidad directa. En que procesos
interactia con el cliente y el proveedor. Desempefio de las funciones,
responsabilidades y niveles de autoridad asignados a cada persona para la
operacion y mejora, se dispone de descripciones de cargo y procedimientos,

instructivos y el manual del sistema de gestion de calidad.
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2.3.2.

Conocimiento de las responsabilidades, requisitos contractuales,
reglamentarios y de ISO en cada proceso, ademas de las disposiciones del
manual, planes, procedimientos, instructivos y documentos relacionados. Gestion

de las comunicaciones internas y externas.

Las personas estan conscientes de los impactos de su trabajo en el
cumplimiento de los requisitos contractuales y reglamentarios y son competentes
para las actividades que les han sido asignadas. Se llevan a cabo actividades de
induccién, capacitacion entrenamiento y comunicaciones. Cada persona lleva un
control de la documentacién que define reglas acerca de procesos relacionados
con la gestién de calidad en los que tienen responsabilidades directas, y sobre

registros que presentan evidencia de que se estd llevando a cabo lo previsto.

Participacién de las personas en: actividades que se requieran para adquirir
pleno dominio sobre los procesos relacionados a los requisitos de calidad, en las
actividades de retroalimentacion de procesos, y seguimiento de los indicadores de
desempefio y en el desarrollo de las acciones para atacar de raiz los problemas
ocurridos, investigando las causas, y en las acciones necesarias para disminuir los

riesgos asociados a fallas 0 “no conformidades” potenciales.

Participacion de los trabajadores como: usuarios y proveedores internos en
el control, mantenimiento, calibracion y comprobacion de los equipos de medicion
y ensayo, como auditores y auditados en el desarrollo de las auditorias internas.
Cada persona participara en el desarrollo de las acciones requeridas para dar
tratamiento y manejo a las “no conformidades” u oportunidades que resulten de

cada proceso (OREJUELA et al., 2010).

Verificacion del Sistema

Consiste en la comparaciéon de los resultados contra lo planeado. La

retroalimentacion del sistema considera:

e Monitoreo y medicién: de las variables y caracteristicas de productos y

procesos con respecto a requisitos y puntos criticos de control.
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e Evaluacion del cumplimiento de los requisitos de calidad: con el plan de control
para cada requisito y variable controlar, frecuencia de medicion, método,
responsabilidades y los informes generados.

e Seguimiento al cumplimiento de los objetivos: es un mecanismo global que
permite visualizar las tendencias y proyecciones del sistema.

¢ Auditoria: es realizada por personal independiente y peridédicamente, verifica el
cumplimiento de los estdndares 1SO y OHSAS vy otros requisitos de cada

proceso (OREJUELA et al., 2010).

2.3.3. Revision y Mejora Continua

Es la ultima etapa del sistema y consiste en actuar para corregir, prevenir,
mantener y mejorar los resultados. La revision de la gerencia es el andlisis
realizado al final del afio fiscal para validar la adecuacién de la politica, modificarla
o reformular los objetivos para prever el futuro del negocio y del sistema (OREJUELA
et al., 2010). Con la informacion obtenida de la retroalimentacion del sistema pueden

tomarse las siguientes decisiones:

e Mantener el nivel de desempefio de la gestion.

e Corregir las “no conformidades” en caso de incumplimiento de un requisito o
disposicion.

e Prevenir problemas al identificar los riesgos, tomar acciones encaminadas a
disminuir o eliminarlos.

¢ La mejora continua en la gestién de calidad (OREJUELA et al., 2010).

Una vez terminadas las auditorias, empezado el primer ciclo de acciones
correctivas y preventivas, tratamientos de “no conformidades” y acciones de
mejora, la gerencia realiza la revision que es el cierre de un ciclo PHVM y el inicio
del siguiente y es la base del ejercicio de la planificacion estratégica y su

reformulacién (OREJUELA et al., 2010).

Mejora Continua: es permanente y se da a través de la revision de los
procesos, productos y elementos. El Presidente Ejecutivo verifica que el sistema

mejora en forma global y constante segun el procedimiento “Revisién de la
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Presidencia Ejecutiva y Control de Gestion”. A su vez el Comité de Gestion de la
Calidad, el Representante de la Presidencia Ejecutiva, los gerentes, los asesores,
los jefes de area, los jefes de las unidades de negocio y los responsables de
proceso tienen la responsabilidad de generar mejora continua a partir del andlisis

de datos y toma la de decisiones (TAME, 2010).

GRAFICO 10
ESQUEMA DEL PROCESO DE MEJORA CONTINUA

Seguimiento, Monitoreo y Medicion de los
procesos, productos ¥ elementos del Sisterna,
mediante indicadores de gestion, evaluaciones del
Sistema Integrado de Gestion de Calidad, Seguridad
v Medio Ambiente v/o Auditorias Internas.

§ 3

Amnalisis de Datos, de acuerdo al

. 3

Revision de la Direccion ¥y Control de
egtion, de acuerdo al procedimiento asociado.

i B

Determinacion e implementacion de
Acciones Correctivas y Preventivas de acuerdo al
procedimiento asociado, ¥ determinacion

implementacion de Acciones para la Mejora.

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio
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3.1.
3.1.1.

CAPITULO 1l
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION FRENTE A LA SOCIEDAD

SIGCMA como parte del desarrollo sustentable

Gestion Ambiental y de Desechos

El movimiento ambientalista ocupa un factor protagénico en la sociedad y
economia modernas, ha contribuido con la creacibn de nuevas leyes y
regulaciones en materia ambiental para las actividades organizacionales. Estas
regulaciones ecoldgicas que representan un obstaculo competitivo e inclusive
dejan a las empresas fuera de la industria. Por esto las compafias empiezan a
prever eventos futuros adaptando las operaciones a las nuevas regulaciones e

invirtiendo en investigacion y desarrollo para las mas grandes (PRICE & ALLEN, 2000).

El plan de Gestibn Ambiental de TAME utliza una metodologia de
identificacion y evaluacion de aspectos e impactos ambientales que tiene por
objetivo controlar los efectos ambientales en base a los aspectos que los originan,
e inherentes a las actividades que realiza la empresa, para poder detectar

situaciones de emergencia y estructurar un plan de accion (TAME, 2011).

Basandose en la norma ISO 14001 se analiza las actividades dentro de
cada unidad de negocio, ya sean rutinarias como despacho de pasajeros u
ocasionales como mantenimiento de las instalaciones. Luego se identifica el
aspecto ambiental y los factores que interactan con el medio ambiente vy

provienen de tres componentes principales: abidtico, bidtico y social (TAME, 2011).

Después se evalla la significancia de los impactos identificados, que es el
producto de la importancia por la magnitud de los impactos identificados. El valor
de la afectacion se dard en valores porcentuales o rangos de significancia. Para
este calculo el factor importancia se calcula con la siguiente férmula M=N*P*(D+F).
Para la valoracion del factor Magnitud de los impactos se definen cuatro
caracteristicas: naturaleza, probabilidad, duracion y frecuencia, con su respectiva

valoraciéon (TAME, 2011).
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A partir de esta informaciébn se establece un valor sobre el nivel de
afectacion global ejercido por cada actividad, dicho valor se obtiene de un
promedio entre los impactos identificados y se determina las actividades que
requieren de mayor control y supervision (TAME, 2011). Dentro de los procedimientos
del plan ambiental de TAME se encuentran:

Procedimiento de manejo de residuos peligrosos: el objetivo es
minimizar y prevenir riesgos ambientales y proteger la salud publica. Se elige una
empresa proveedora de servicios de gestion ambiental y se le entrega los
lineamientos bajo los cuales se almacenard, recolectara, transportara y dispondra
de los residuos peligrosos. Se crea el inventario, almacenamiento y la entrega de
los residuos a la empresa cada cierto tiempo para que los gestione y emita un

informe que certifique la destruccion o deposicién del residuo (TAME, 2009).

Una vez identificados en cada sitio de trabajo, se toman precauciones y
equipamiento adecuados para la recoleccion, almacenamiento y disposicion
rutinaria de los residuos sélidos y liquidos peligrosos. Se los ubica en lugares
apropiados para colocarlos en contenedores debidamente identificados y se
procura evitar derrames, pérdidas y generacién de desperdicios o que puedan ser

una actividad potencial para un accidente ambiental (TAME, 2009).

El procedimiento y tratamiento depende del desecho del que se trate:

e Elementos metalicos

e Llantas, tubos y bandas de transmision

e Baterias

e Hidrocarburos liquidos y semisolidos

e Desechos de equipos de apoyo

e Aceites de avion

e Materiales contaminados

e Lamparas fluorescentes y los cartuchos vacios de tinta
o Desechos generados por las aeronaves

e Descargas liquidas

e Manejo de Aguas Azules (TAME, 2009)
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Al momento de su compra, se acuerda con el proveedor
documentadamente que sera su responsabilidad el retiro de los productos usados
asi como su disposicién final en el momento de expiracion de su vida util. En el
caso de que dichos elementos no se puedan devolver al proveedor, se contratan
los servicios de gestores autorizados por cada unidad de negocios para que se les
brinde disposicién final adecuada conservando la cadena de custodia (registro),
segun lo que dictamine la legislacién ambiental local y nacional (TAME, 2009).

Procedimiento de control y tratamiento de derrames: se realiza para
minimizar la posibilidad de derrames de sustancias contaminantes con impacto en
el suelo, subsuelo, recursos hidricos superficiales y subterraneos. Es una guia de
accién ante una emergencia para disminuir el tiempo e incrementar la efectividad
de intervencién en el area afectada (TAME, 2010). Aplica a todas las areas donde se
manipulen sustancias peligrosas y donde se realice abastecimiento de combustible
tanto a la aeronave como a los equipos de apoyo, es decir a todas las unidades
de negocio de TAME (TAME, 2010). (Ver ANEXO E)

Procedimiento manejo de residuos no peligrosos o reciclables: se
toma precauciones y equipamiento adecuados para la recoleccion,
almacenamiento y disposicion rutinaria de los desechos sélidos domeésticos. Los
materiales generados durante la limpieza del sitio, la ubicacién en lugares
apropiados de contenedores identificados para almacenar los desechos, la
recoleccién y disposicién adecuada de residuos especiales y la implementacion de
exigencias y conductas que eviten los derrames, pérdidas y la generacién de

desperdicios (TAME, 2010).

Los desechos no peligrosos incluyen:
e Desechos solidos domiciliarios o asimilables
e Papely plasticos

e Chatarra

e Pilas (TAME, 2010)
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Procedimiento de caracterizacion de las emisiones de aire en las
fuentes fijas que se mantienen en el hangar: para cumplir con la ordenanza
Metropolitana No 213, TAME informa a la entidad de seguimiento “Aldir’ sobre el
desarrollo de las actividades que se realizan con respecto a los equipos moviles,
tomados como fuentes fijas, que proporcionan energia a las aeronaves. TAME
posee una chimenea y puertos para realizar dos mediciones al afio. Segun lo
establecido en el Plan de Manejo Ambiental 2009 — 2011 aprobado por la
secretaria Metropolitana Ambiental, la empresa gestiona los procedimientos
correspondientes para que se puedan llevar a cabo los monitoreos de las fuentes
fijas de combustion (TAME, 2011).

Se reportan a la entidad los formatos de identificacion y caracterizacion de
emisiones al aire de las tres fuentes, la calibracion de los horémetros existentes en
el hangar, los registros de mantenimiento preventivo y de uso en horas de los
generadores. En el hangar se mantienen tres horbmetros calibrados, que son
reemplazados en caso de averia de algin generador (TAME, 2011). Debido a que los
generadores son usados diariamente, el mantenimiento es diario, se realiza un
mantenimiento exhaustivo trimestralmente de los equipos de apoyo usados en
tierra, entre estos los generadores eléctricos, en cada inspeccion se verifica la

lectura del horometro con el objetivo de llevar un control (TAME, 2011).

TAME realiza una vez al afo la calibracién de los horometros con el Grupo
Consultor Chemeng. Los parametros que se monitorean en las fuentes fijas son:
flujo de gas seco, oxigeno, diéxido de carbono, temperatura de emision, monéxido
de carbono, 6xidos de nitrégeno, diéxido de azufre, material particulado. No todos
estos parametros estan normados y son necesarios para realizar la transformacion

a valor norma (TAME, 2011).

El personal de mantenimiento de equipos de apoyo en tierra realiza
inspecciones y revisiones diarias, identificando a tiempo desperfectos en los
generadores y evitando asi la polucion involuntaria de la atmoésfera ya que los

generadores utilizan gasolina Diesel (TAME, 2011).
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3.1.2. Gestidn de Salud, Seguridad Ocupacional y del ruido

Un plan para mejorar la calidad de vida de los empleados con acciones
como la implementacion de programas preventivos y de educacion pueden ahorrar
a las organizaciones costos en salud, ademas de otros beneficios como la
disminucion de enfermedades, ausentismo y la creacién de indicadores que del
bienestar de los trabajadores (SERRANO, 2011). Es recomendado que el sistema de
trabajo empleado tenga las siguientes condiciones: ser mas sencillo, rapido y
seguro; y menos fatigoso y costoso (RODELLAR, 2002).

Segun el Foro Econémico Mundial, cuando la salud y el bienestar se
fomentan al interior de la empresa, los trabajadores tienen 2,5 mas probabilidades
de tener un buen desempefio, 3 veces mas probabilidades de ser productivos, 3,5
veces mas probabilidades de fomentar la creatividad y la innovacion y las
compafiias tienen 4 veces menos probabilidades de perder el buen talento en un
afio. Segun el Consejo de Bienestar de América los costos van entre USD 100 y
USD 150 anuales por trabajador y el retorno esta entre USD 300 y USD 450, lo
gue comprueba que implementar un buen programa de salud tiene beneficios

(SERRANO, 2011).

Dentro del espacio fisico de la organizacion se debe tomar en cuenta la
seguridad de los equipos, maquinaria y especialmente las personas. Las
instalaciones deben tener ciertas condiciones de temperatura, humedad, espacio u
otras caracteristicas especiales para que los equipos no se maltraten, pierdan las
propiedades, se desperdicien y para que las personas puedan desempefiar sus
roles (AzoLA, 2000). Entre los procedimientos del plan de salud y seguridad

ocupacional de TAME se encuentran:

Procedimiento de evaluacion y control de riesgo en la seguridad y
salud ocupacional: aplicable a todos los procesos de la empresa, su objetivo es
evaluar y analizar del riesgo en SySO, para identificar amenazas, basadas en la
probabilidad y severidad, especialmente en la incorporacion de nuevos tipos de
operacion y/o cambio, e implementar las medidas de control necesarias (TAME,

2011). (Ver ANEXO F)
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Procedimiento de investigacion de incidentes y accidentes laborales:
metodologia cuyo fin es reportar e investigar todos los accidentes e incidentes a fin
de evitar su repeticiobn y para garantizar el cumplimiento de las normas y
reglamentos aplicables en la materia. Se aplica a todas las instancias de la
empresa (TAME, 2011). (Ver ANEXO G)

Procedimiento para la determinacion de los niveles de Presion sonora
laboral, estrés térmico e iluminacion: TAME solicita informes de mediciones de
ruido laboral, dosimetrias de ruido, confort térmico y niveles de iluminacion para

determinar los parametros de afectacién y su seguimiento y control (TAME, 2011).

Estrés Térmico: el ambiente de trabajo esta condicionado por la existencia
de radiacion térmica (superficies calientes), humedad (>60%) y trabajos que
impliquen un considerable esfuerzo fisico. Algunos parametros de evaluacién son:
el periodo de exposicion, tipo de actividad, vestimenta, aclimatacion al puesto de
trabajo y variables ambientales tales como la humedad relativa, velocidad del aire
y sistemas de ventilacion entre otros. El régimen laboral ecuatoriano no establece
limites o especificaciones en lo concerniente al confort térmico, por lo que se toma

como indicador la escala establecida por el método Fanger (TAME, 2011).

Resultados TAME: los sitios de trabajo administrativo se encuentran dentro
de los parametros considerados confortables cercanos a los neutros (0). En la
region costa se encontré que el estrés térmico excede los limites para la actividad
de campo. Los niveles de humedad se mantuvieron normales entre 40% y 60%

aproximadamente (TAME, 2011).

58



TABLA 2
RESULTADOS PROMEDIO DE CONFORT TERMICO QUITO-MATRIZ

e Temp.
No s 0k (=i pay  PFD Bulbe 0 HR
(%) Seco (%)
co O
1 PISO2 Recursos Humanos 0.3 6.8 24.6 254 38.2
2 Gerencia RRHH 0.2 6.1 247 24.7 414
3 PISOS Analisis de cuentas 0.0 5.1 237 24.0 41.7
4 Activos Fijos 0.4 8.4 247 26.0 40.4
5 Tesoreria -0.2 5.9 232 232 42.5
6 PISOG6 Asesoria Juridica — Of. interna 0.5 10.7 256 26.0 36.7
7 Asesoria Juridica — Of. externa 0.7 15.5 25.6 27.2 40.7
8 PISO7 Gestidn de Ventas -2.5 91.8 241 25.0 43.6
9 Marketing -3.0 99.6 225 229 46.5
10 PISO 8 Call Center - Reservas 0.2 6.1 243 25.0 435
PMYV = Promedio de mayor voto
PPD = Porcentaje de personas insatisfechas
Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio
TABLA 3
RESULTADOS PROMEDIO DE CONFORT TERMICO QUITO-
AEROPUERTO
e Temp.
No Puesto de trabajo PMV 1575 LT Globo 1512
(%) Seco €C) (%)
[69)
1 PLATAFORMA  Taller de baterias -0.4 9.0 22.7 22.7 374
2 Hangar 1.1 33.9 20.2 38.2 30.9
3 Plataforma -0.9 21.4 20.6 21.1 43.8
4 OFICINAS Operaciones 0.1 5.3 238 248 423
5 Registros Técnicos -0.5 10.2 22.0 22,6 39.5
6 Supervisores de rampa 1.2 36.8 29.0 20.7 36.2
7 Taller de equipos de apoyo -1.3 40.2 20.0 20.1 50.6
8 Taller de frenos y llantas -1.1 32.2 19.8 20.0 48.3
PMV = Promedio de mayor voto
PPD = Porcentaje de personas insatisfechas
Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio
TABLA 4
RESULTADOS PROMEDIO CONFORT TERMICO GUAYAQUIL
Temp.
No Puesto de trabajo pyayv  BPD £ TGE]::.I:; oL
(%) Seco cC) (%)
O
1 OFICINAS Radio 0.1 5.4 24.1 24.0 475
2 Despacho -0.5 9.8 222 221 504
3 Recursos Humanos -0.7 16.0 21.0 21.3 53.8
4 Tame cargo 0.4 9.3 24.8 254 524
5 GRAN PASAJE Central telefonica 0.3 7.2 25.1 252 364
6 Venta de boletos -0.6 15.9 21.7 21.8 41.3
7 HILTON COLON  Venta de boletos -0.2 6.3 232 23.2 39.8

PMV = Promedio de mayor voto

PPD = Porcentaje de personas msatisfechas
Fuente: TAME

Elaboracion: TAME

Recopilado por: Diana Chavez Carpio



TABLA 5
COMPARACION DE RESULTADOS

Limites Permisibles para una carga de
trabajo Liviana
X g ] =g
= =8 2 8 2 8
s | EE| &L | EL
3 22 22| 23
E | B2 33 |53
No Sifio de muestreo TGBH TGBH TGBH TGBH TGBH Cumplimiento
°C °C °C =L °C de la Norma
1  GYE - Plataforma 27.3 SI CUMPLE
2 ESM - Plataforma 27.5 SI CUMPLE
. 30. g 22 -
2 MCH-Plataforma 300 0-6 1.4 3 NO CUMPLE
ATR 327

Fuente: TAME

Elaboracion: TAME

Recopilado por: Diana Chavez Carpio

Presion Sonora y dosimetrias de ruido: los niveles de presién sonora

fueron tomados en los puestos de trabajo expuestos al ruido de las turbinas de los
aviones o niveles de ruido elevado, por ejemplo el personal de plataforma. Se
procedi6 a calcular un limite maximo de exposicion para jornadas de ocho horas.
Para el caso de ruido continuo los niveles sonoros permitidos estaran relacionados
con el tiempo de exposicién (TAME, 2011).

Se fija como limite maximo de presién sonora el de 85 decibeles, medidos
en el lugar donde el trabajador mantiene habitualmente la cabeza. Para los
trabajos de actividad intelectual no excederan de 70 decibeles de ruido. En ningan
caso se permitira sobrepasar los 115 dB (A) cualquiera sea el tipo de trabajo
(TAME, 2011).

Resultados TAME: las areas administrativas no exceden los limites
maximos de exposicion para un area de trabajo de este tipo, establecido en 70 dB
(A). El personal utiliza equipo de proteccion personal con una atenuacion desde
los 20 dB(A) hasta los 30 dB(A) alcanzando al oido de los operadores un nivel de
ruido por debajo de los 80 dB(A). En plataforma existe una presién sonora de entre
88.9 dB(A) y 99.9 dB(A) excediendo el limite de 85 dB(A) con algunos picos que
superan los 95 dB(A) (TAME, 2011).
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TABLA 6
COMPARACION DE RESULTADOS PROMEDIOS
NIVEL DE PRESION SONORA QUITO-AEROPUERTO

Limite
_ . NPSeq Permisible Cumplimiento
No Puesto de trabajo dB(A‘)1 8 horas de 151: norma
1 PISO1 Central Telefonica 60.9 SI CUMPLE
2 Informatica — Mantenimiento 46.3 SICUMPLE
3 Venta boletos —Cubiculo 4 65.0 SICUMPLE
4 Venta boletos — Cubiculo 8 63.0 SI CUMPLE
5 PISO2 Recursos humanos 54.4 SICUMPLE
6 PISO3 Estadisticas 61.2 SICUMPLE
7 PISO4 Abastecimiento 58.7 SI CUMPLE
8§ PISOS5 Presupuestos 57.9 70 SICUMPLE
9 Analisis de cuentas 61.8 SICUMPLE
10 Activos Fijos 59.5 SICUMPLE
11 Tesoreria 60.3 SICUMPLE
12 PISO7 Ventas — Comercial 63.9 SICUMPLE
13 Operador soporte tecnolégico 57.9 SICUMPLE
14 PISO S8 Call Center — Reservas 59.7 SICUMPLE
15 Call Center — Control 65.1 SICUMPLE

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio

TABLA7
COMPARACION DE RESULTADOS PROMEDIOS NIVELES DE
PRESION SONORA QUITO-AEROPUERTO

Limite

- . NPSeq Permisible Cumplimiento
No Puesto de trabajo dB(A‘)1 8 horas de l}l: norma
1 TAME CARGO Recepeion 73.0 NO CUMPLE
2 Entrega 69.8 SICUMPLE
3 OFICINAS Supervisores de rampa 70.3 70 NO CUMPLE
4 Oficina supervisores 74.7 NO CUMPLE
5 SIGCSMA 59.2 SI CUMPLE
6 PLATAFORMA Hangar — Ingreso de AirBuss 90.2 NO CUMPLE
7 Durante carga Embraer 88.2 NO CUMPLE
8 Clasificacion de equipaje 85.1 NO CUMPLE
9 Taller de baterias 86.5 35 NO CUMPLE
10 HANGAR Pistola de impactos 82.3 - SICUMPLE
11 Taller de frenos y llantas 81.4 SICUMPLE
12 Generador movil 93.1 NO CUMPLE
13 Andamio eléetrico 86.8 NO CUMPLE

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio
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TABLAS
COMPARACION DE RESULTADOS PROMEDIOS GUAYAQUIL

Limite
NPSeq Permisible Cumplimiento

No Puesto de trabajo dB(A)  Shoras de 1a norma
1 OFICINAS Radio 67.1 SI CUMPLE
2 Recursos Humanos 55.8 SICUMPLE
3 GRAN PASAIJE Central Telefonica 62.8 70 SI CUMPLE
4 Venta de boletos 63.7 SICUMPLE
5 HILTON COLON  Venta de boletos 60.7 SICUMPLE
6 Dpto. de Finanzas 57.9 SI CUMPLE
7 PLATAFORMA Entre ATR vy AirBuss 85.5 NO CUMPLE
8 Salida AirBuss 79.4 SI CUMPLE
9 Durante carga Embraer 87.7 85 NO CUMPLE
10 Bajo ala de Embraer 87.9 NO CUMPLE
11 Despegue ATR 83.6 SICUMPLE
12 OTROS Transportacion 67.3 SICUMPLE
13 Tame cargo 714 -0 NO CUMPLE
14 Counter chequeo 67.6 SICUMPLE
15 Venta de boletos 64.6 SI CUMPLE
Fuente: TAME
Elaboracién: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio
TABLA 9
COMPARACION DE LAS DOSIMETRIAS QUITO
No Ubicacion NPSeq Dns?s pe[:;;:: da Cumplimj.ento dela
dB(A) SHoras norma
SHoras
1  Mantenimiento £8.9 1.7 NO CUMPLE
2 Servicios varios/Maletero 82.7 0.7 SI CUMPLE
3 Taller de frenos y llantas 85.5 1.1 1 NO CUMPLE
4 Operador remolque 90.9 2.3 NO CUMPLE
5 Provision 87.7 1.5 NO CUMPLE
6  Supervisor de rampa 87.3 1.4 NO CUMPLE
Fuente: TAME
Elaboracién: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio
TABLA 10
COMPARACION DE LAS DOSIMETRIAS GUAYAQUIL
No Ubicacion I;;Sm Dns?s peIr)lg;::da c“mpljmj_mm dela
(A) SHoras norma
SHoras
1  Plataforma/Servicios varios 88.5 1.6 NO CUMPLE
2 Agente Seguridad Bodega 85.5 1.1 1 NO CUMPLE
3 Provisién 86.8 1.3 NO CUMPLE
4 Mantenimiento 85.1 1.0 NO CUMPLE

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio



lluminacién: Todos los lugares de trabajo y transito deberan estar dotados
de suficiente iluminacion natural o artificial, para que el trabajador pueda efectuar
sus labores con seguridad y sin dafio para los ojos. Los niveles minimos de
iluminacion estan entre 50 y 300 luxes dependiendo de cuanta luz natural ingrese
en el lugar y si es de dia 0 de noche (TAME, 2011).

Resultados TAME: los puestos de trabajo alcanzan los niveles de
iluminacion minimos debido al mal estado de las Iluminarias. Algunos
departamentos pueden llegar a un promedio de iluminacion critica de 69 luxes
(TAME, 2011).

TABLA 11
NIVELES DE ILUMINACION QUITO-MATRIZ
Nivel Limite _
N Ubicacién iluminacién permisible mﬁ":a“
(luxes) (luxes)

1 PISO4 Bodegade abastecimientos 270 50 SICUMPLE
2 PISO1 Ventade boletos 250 SI CUMPLE
3 Central Telefonica 187 NO CUMPLE
4 Plataformas tecnologicas 175 NO CUMPLE
5 Mantenimiento 240 SICUMPLE
6 Recepeion 171 NO CUMPLE
7 Operadores soporte fecnologico 233 SICUMPLE
8 PISO2 Recursos humanos 205 SICUMPLE
9 Registros 187 NO CUMPLE
10 PISO3 Control de materiales 353 SI CUMPLE
11 Abastecimientos 610 SI CUMPLE
12 Seguros 137 200 NO CUMPLE
13 PISO 3> Contabilidad 69 NO CUMPLE
14 Analisis de cuentas 227 SI CUMPLE
15 Activos Fijos 268 SI CUMPLE
16 Control Previo 223 SI CUMPLE
17 Tesoreria 273 SICUMPLE
18 PISO6 Presidencia 200 SICUMPLE
19 PISO7 Estadistica 200 SICUMPLE
20 Marketing 460 SI CUMPLE
21 Dpto. de Ventas-Comercial 256 SICUMPLE
22 PISO8 Reembolsos 435 SICUMPLE

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio
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TABLA 12 ,
NIVELES DE ILUMINACION QUITO-AEROPUERTO

Nivel Limite . .
- oo o . . Cumplimiento
N Ubicacion iluminacion permisible
de la norma
(luxes) (luxes)
1 Taller de frenos y llantas 358 SICUMPLE
2 Taller de equipos de apoyo 477 SI CUMPLE
3 Taller de estructuras (Dia) 234 300 NO CUMPLE
4 Taller de estructuras (Noche) 212 NO CUMPLE
5 Taller de baterias 587 SICUMPLE
6  Equipos de emergencia (dia) 187 SICUMPLE
7  Equipos de emergencia (noche) 153 100 SICUMPLE
8  Taller de interiores 144 SICUMPLE
9  Hangar (dia) 233 200 SICUMPLE
10 Hangar (noche) 20 100 NO CUMPLE
11 Bodega 150 50 SI CUMPLE
12 Bodega internacional 97 B SI CUMPLE
13 Tame cargo — Recepeion 121 NO CUMPLE
14 Tame cargo — Entrega 320 200 SICUMPLE
15 Oficina de Técnicos de operaciones 79 NO CUMPLE
16 Oficina SIGCSMA 252 SI CUMPLE
Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio
TABLA 13
NIVELES DE ILUMINACION GUAYAQUIL
z Nivel . s Cumplimiento
N° Ubicacion iluminacion permisible de 1a norma
(luxes) (luxes) <
1 AEROPUERTO Radio 272 SI CUMPLE
2 Despacho 113 SICUMPLE
3 Recursos Humanos 350 SICUMPLE
4 Transportacién 614 SICUMPLE
5 Tame cargo 231 200 SICUMPLE
6 Venta de boletos 135 - NO CUMPLE
7 GRAN PASAJE Central Telefénica 186 NO CUMPLE
8 Venta de boletos 280 SI CUMPLE
9 HILTON COLON Venta de boletos 170 NO CUMPLE
10 Dpto. de Finanzas 249 SI CUMPLE

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio

Programa de dotacion de equipos de proteccién personal y ropa de
trabajo: TAME basa los lineamientos técnicos para la seleccién, adquisicion,
dotacion y reposicién de equipos de proteccion personal y ropa de trabajo en la
constitucion politica del Ecuador, en el Instrumento Andino de Seguridad y Salud
en el trabajo y en el Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y
Mejoramiento de Ambientes Laborales, para aquellos trabajadores cuyas

funciones especificas tienen exposicion a factores de riesgo (TAME, 2012).

64



Para el proceso de adquisicion de EPP, TAME toma en cuenta los
parametros de compra y el cumplimiento de la -certificacion nacional e
internacional. Para el proceso de reposicion de los EPP se considera que la
empresa tiene la obligacion de dotar a cada uno de los trabajadores que se
encuentren expuestos a riesgos inherentes a su actividad de equipos y ropa de
trabajo, por su parte los trabajadores tienen la obligacion de usar los EPP y
preservarlos de forma adecuada (TAME, 2012).

En base a la identificacion de peligros y evaluacion de riesgos, se
determinan grupos de exposicion segun las caracteristicas del grupo de trabajo y
el nivel de riesgo asociado. Para realizar el analisis de los equipos de proteccion
personal (EPP) requeridos en funcién de los factores de riesgo a los que cada
trabajador esta expuesto, se ha dividido a la poblacién de trabajadores de TAME,
cada puesto de trabajo ha sido evaluado en funcion de los factores de riesgo:

Iy II: talleres con equipos 0 maquinaria, material biologico

lll: plataforma (no existe manipulacion de equipos, maquinaria o herramientas)

IV, V y VI oficinas con alta exposicion a ruido, manipulacién de desechos, que
pueden ser controlados mediante el uso de Equipos de Proteccién Personal

(TAME, 2012).

TABLA 14
RIESGO EN OFICINAS TAME

w (%3
@ 2|3 S
k=] Sl o|c
ololelz gz 8
g[>|2[E|E2|E ¢
e |21512|8[E 5|5 2
Puesto o Cargo Trabajo Slo|x|e|d a|ad =
JEFE SERVICIO MEDICO X Mandil X
ODONTOLOGO X Mandil X
ENFERMERA X Mandil X
AUXILIAR DE ODONTOLOGIA | X Mandil X
JEFE DE INFRAESTRUCTURA X Chaleco
ELECTRICISTA X Overol, chaleco] X | X| X X X

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio
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TABLA 15
GRUPQOS DE RIESGO EN EL AEROPUERTO

Auditio| o | 8 8
HEFA LD
glegle|lEs|ES
& Rojace |8l S |2l E 2|55
Puesto o Cargo Grupo 2 Trabsjo | S| 5 | &£ |0 3 |d £
JEFE CENTRO DE CONTROL DE OPER v x| x Chaleco | x| x
SUPERVISOR OPERACIONES DE VUELO v x| x Chaleco | X | x
TECNICO OPERACIONES DE VUELO v x| x Chaleco | x| x
METEOROLOGO \ X | X Chaleco X
OPERADOR COMUNICACIONES AERONAVE v x| x Chaleco | X
JEFE DE SERVICIOS OPERACIONALES v x| x Chaleco | x| x
ASISTENTE DE HANDLING \ X | X Chaleco X | X
JEFE INGENIERIA DE OPERACIONES v x| x Chaleco | x| x
SUPERVISOR OPERACIONAL DE VUELO \ X | X Chaleco X | X
TECNICO INFORMACION DE VUELO Vv x| x Chaleco | x| x
AUXILIAR DE ESTADISTICA AERONAVE v x| x Chaleco | x| x
MEDICO VI X | X Chaleco | X
ENFERMERA Vi x| x Chaleco | X
AUXILIAR DE VARIOS SERVICIOS I x| x Chaleco | x| x X X
GERENTE MANTENIMIENTO v x| x Chaleco | x| x
INGENIERO TECNICO DE MANTENIMIENTO v x| x Chaleco | x| x
JEFE INGENIERIA MANTENIMIENTO \ X | X Chaleco X | X
TECNICO DE ESTANDARIZACION Vv x| x Chaleco | X
TECNICO DE ARCHIVO v x| x Chaleco | x
JEFE DE PLANIFICACION MANTENIMENTO v x| x Chaleco | x| x
TECNICO PRODUCCION MANTENIMIENTO v x| x Chaleco | x| x
INGENIERO TECNICO DE MANTENIMIENTO v x| x Chaleco | x| x
JEFE EJECUCION MANTENIMIENTO Vv x| x Chaleco | x| x
SUPERVISOR MANTENIMIENTO v x| x Chaleco | x| x
INSPECTOR DE CONTROL DE CALIDAD v x| x Chaleco | x| x
MECANICO MANTENIMIENTO TIPO | ] x| x Chaleco | x| x X X
PINTOR DE AVIONES | X | X Chaleco X| X | X X X
MECANICO EQUIPO APOYO ] x| x Chaleco | x| x X X
AUXILIAR DE MANTENIMIENTO ] x| x chaleco | x| x| x| x X
TECNICO DE SUELDA ] x| x Chaleco | x| X X X
TAPIZADOR ] x| x Chaleco | x| x
AUXILIAR DE VARIOS SERVICIOS I x| x Chaleco | x| x X X
MECANICO MANTENIMIENTO TIPO II ] x| x Chaleco | x| x X X
JEFE CONTROL DE CALIDAD v x| x Chaleco | x| x
INSPECTOR DE CONTROL DE CALIDAD \ X | X Chaleco X | X
TECNICO DE ENTRENAMIENTO Vv x| x Chaleco | x| x
REVISOR DE INGRESOS v x| x Chaleco | x| x
JEFE BODEGA MATERIAL AERONAUTICO v x| x Chaleco | x| x
AGENTE DE ADQUISICIONES LOCALES v x| x Chaleco | x| x
ANALISTA DE ADQUISICIONES AERONAUTICAS | v x| x Chaleco | x| x
TECNICO ABASTECIMIENTOS v x| x Chaleco | x| x
AUXILIAR ABASTECIMIENTOS I x| x Chaleco | x| x

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio

3.1.3. Gestion de la calidad para satisfaccion del cliente

La administracion de la calidad total tiene por objetivo alcanzar los
estandares mas altos posibles en cinco areas generales: productos, procesos,
liderazgo, organizacion y clientes. Busca productos y procesos sin defectos y una
organizacion orientada hacia el mejoramiento continuo. El éxito de la gestidon
depende especialmente del compromiso de sus integrantes para lograr la

satisfaccion del cliente en todos los &mbitos empresariales (PRICE & ALLEN, 2000).
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Para el control de calidad, la relacién de calidad versus especificaciones se
basa en la precisién o exactitud que buscan los clientes en los productos. La
ausencia de control de calidad provoca: pérdida de clientes, rechazo de
productos/servicios, baja rentabilidad, pérdida de tiempo, desperdicio de equipos y
materiales, repeticion de procesos, gastos innecesarios y dafia la imagen de la
empresa. (AZOLA, 2000). Al proveer TAME con varios servicios, la calidad se mide a
través de la atencion al cliente, es por esto que TAME posee -cuatro
procedimientos para esta actividad en particular:

Procedimiento de atencidon al pasajero en origen: consiste en atender al
cliente durante el chequeo y embarque de manera personalizada para
requerimientos habituales o en casos especiales. Abarca todo el conjunto de
actividades que se realizan desde que el cliente ingresa al area de chequeo hasta
gue aborda el avion. Adicionalmente, este procedimiento afecta a los procesos de
“Definicion de Servicio al Cliente”, “Gestién de Reservas”, “Operaciones” (CDO); a
los jefes de estaciones, supervisores, agentes de trafico, salas VIP, estibadores,

provision para el vuelo, atencién a Bordo y atencién en destino (TAME, 2010). (Ver
ANEXO H)

Procedimiento de provision para el vuelo: tiene por objetivo controlar
gue el catering provea de materiales, insumos y productos de calidad y seguridad
alimentaria. Se aplica a las actividades relacionadas con el control de la provisién

de materiales, insumos y productos elaborados por el catering (TAME, 2010). (Ver
ANEXO 1)

Procedimiento de atencién al cliente a bordo: establece la metodologia
y todo el conjunto de actividades que deberan realizarse durante todo el vuelo,
desde el momento en que ingresa al avion hasta el desembarco en destino (TAME,

2010). (Ver ANEXO J)

Procedimiento de atencion al cliente en destino: consiste en brindar al
cliente una atencién personalizada en los requerimientos normales, asi como en
casos especiales e irregulares después del vuelo. Se aplica desde el momento que

el cliente desembarca en destino, salida de las salas de arribo y en caso de
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presentarse reclamos posteriores. Tiene alcance a los clientes, jefes de
estaciones, agentes de tréfico, auxiliares de cabina, agentes de seguridad,
agentes salas VIP y sus respectivos supervisores (TAME, 2010). (Ver ANEXO K)

Las certificaciones como ventaja competitiva comercial

Las certificaciones: definicion, utilidad y ventajas

Al momento todas las operaciones de TAME estan respaldadas por las
certificaciones: ISO 9001:2000 de gestiébn de la calidad, ISO 14001: 2004 de
gestion ambiental y OHSAS 18001:1999 sistemas de gestion de seguridad y salud
en el trabajo. Ademas, TAME se convirtié en la primera linea aérea ecuatoriana
en alcanzar la certificacién internacional IOSA (IATA Operacional Safety Audit) de

la seguridad operacional (CHAVEZ, 2011).

Certificaciones 1SO (Organizacion Internacional de Estandarizacion):
La Organizacién Internacional de Estandarizacion ISO por sus siglas en inglés, es
una organizacion no gubernamental cuyo objetivo es establecer pardmetros para
la normalizacion o igualdad en la produccién de las industrias o en la prestacion
del servicio (POSSO, 2005) a través del desarrollo y publicacion de estandares
voluntarios. Estd compuesta por 164 paises (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR
STANDARIZATION, 2012) y cada afio presenta alrededor de 800 estandares nuevos y
revisados (DAVIS et al., 2001).

Un sistema de gestion ISO proporciona el marco para supervisar y mejorar
el rendimiento de cualquier area que se elija, para determinar las cualidades y las
deficiencias minimas a los costes mas bajos posibles, maximizar la satisfaccion del
cliente, produciendo de forma econdmica las caracteristicas ideales de los
productos y minimizar la insatisfaccion, eliminando deficiencias y los costes
derivados de la baja calidad o desperdicios. Con estos estandares la Union
Europea promovio el Unico estdndar de calidad a nivel mundial que potenciaria el

comercio y cooperacion internacionales (DAVIS et al., 2001).

ISO 9000 Gestion de Calidad: los estandares de calidad de la serie 1SO

9000 son distintos de los estandares técnicos de medida, terminologia y métodos
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de comprobacion en que son eminentemente comerciales, en estos se incorpora la
idea de estandarizar la practica administrativa para beneficiar a los productores de

bienes/servicios y a sus clientes (DAVIS et al., 2001).

Esta serie de estandares tiene como objetivo satisfacer los requisitos de
calidad de los consumidores y aumentar el nivel de confianza de los proveedores.
Se dividen en: estandares guia sirven para desarrollar y mejorar los procesos de
calidad: 1SO 9000, ISO 9004 y estdndares contractuales que son prescriptivos y
especificos: 1ISO 9001, 9002, 9003 (DAVIS et al., 2001).

Beneficios: armonizan las caracteristicas de las tecnologias de produccién
entre paises para eliminar las barreras para la exportacion y el intercambio
comercial, identifican las falencias de los procesos tradicionales de produccion y
definen su secuencia e interaccion, crea métodos de control, aplica sistemas de
supervision y documenta cada uno de los procedimientos de produccién, de
transformacion o de servicios y satisfacen los requerimientos de los clientes y
evitan accidentes y errores de produccion que perjudiquen la calidad de un

producto o servicio (POSSO, 2005).

ISO 14000 Administracion Ambiental: La familia de estandares I1SO
14001:2004 e 1SO 14004:2001 proveen herramientas para identificar y controlar el
impacto ambiental y mejorar constantemente su desempefio en el medio ambiente.
Se enfocan en aspectos como andlisis del ciclo de vida, comunicacion y auditorias
y esta serie de estandares puede ser certificada. (INTERNATIONAL ORGANIZATION
FOR STANDARIZATION, 2012).

No impone requerimientos para desempefio ambiental y proyecta el marco
gue la companiia o la organizacién puede seguir para crear un sistema de manejo
ambiental efectivo. Puede ser aplicado por cualquier organizacion indistintamente
de su actividad o sector. El uso de 1SO 14001:2004 puede asegurar a la gerencia y
trabajadores de una compafiia asi como partes involucradas externas que los
impactos ambientales estdn siendo medidos y monitoreados (INTERNATIONAL

ORGANIZATION FOR STANDARIZATION, 2012).
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Beneficios: reduccion de costos de manejo de desperdicios, ahorro en el
consumo de energia y materiales, reduccién de la distribucion de costos y mejora
de la imagen corporativa entre las autoridades, clientes y el publico en general
(INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION, 2012).

OHSAS 18000 Salud y Seguridad Ocupacional: la serie OHSAS 18001
fue desarrollada en respuesta a la creciente demanda de un estandar reconocido
contra el cual se pueda medir y certificar. Ayuda a minimizar el riesgo de los
trabajadores, mejorar los sistemas de administracion de SySO existentes,
demostrar diligencia, ganar seguridad. (THE OCCUPATIONAL HEALTH & SAFETY GROUP,
2007).

Beneficios: establecer un sistema de administracion de la SySO para
eliminar o minimizar el riesgo de los trabajadores y otras partes interesadas
asociadas con las actividades de la compafiia, asegurar la conformidad con las
politicas de SySO existentes, implementar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de administraciéon de SySO, hacer una auto-evaluacion y declaracién de
conformidad con las especificaciones OHSAS y buscar la certificacion/ Registro de

el sistema de administracion SySO por una entidad externa (THE OCCUPATIONAL
HEALTH & SAFETY GROUP, 2007)

IOSA Auditoria de seguridad operacional de la Asociacién
Internacional de Transporte Aéreo IATA: La Auditoria de Seguridad Operacional
(IOSA) por sus siglas en ingles, es un sistema de evaluacién disefiado para medir
la gestion operativa y los sistemas de control de las aerolineas, que esté basado
en normas reconocidas internacionalmente y respaldado por un proceso de
garantia de calidad riguroso, con el fin de prestar servicio a la industria de las
aerolineas para mejorar las operaciones y reducir el ndmero de auditorias

operacionales (INTERNATIONAL AIR TRANSPORT ASSOCIATION, 2012).
El alcance de la auditoria son las areas operacionales de organizacion y

gestién corporativa, operacion de vuelo, operaciones de cabina y de carga, control

operacional y despacho de vuelos, ingenieria y mantenimiento de aeronaves,
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servicio de handling y seguridad operacional (INTERNATIONAL AIR TRANSPORT

ASSOCIATION, 2012).

Beneficios: reduccion de costos y requerimientos de recursos y entes
reguladores, actualizacion continua de estandares para reflejar revisiones
regulatorias y la evolucion de practicas dentro de la industria, un programa de
auditoria de la calidad bajo la guia continua de IATA, organizaciones auditoras
acreditadas con auditores calificados y capacitados, cursos estructurados de
capacitacion para auditores, metodologia de auditoria estructurada, incluyendo
una checklist estandarizada y aceptacion mutua de reportes de auditoria y

reduccion de costos, auditoria Unica (INTERNATIONAL AIR TRANSPORT ASSOCIATION,
2012).

Viabilidad de un Sistema Integrado de Gestidn en las Aerolineas

Una aerolinea esta compuesta por un “sistema de sistemas” integrados e
interdependientes, las actividades de los departamentos dentro de la aerolinea
deben estar adecuadamente coordinadas para aprovechar todo el potencial de un
Sistema de Gestion de Seguridad (SMS por sus siglas en inglés). Es por esto que
la IATA a través de la IOSA audita la implementacién de sistemas de gestion para
cada funcién operacional (INTERNATIONAL CIVIL AVIATION ORGANIZATION, 2007).

El reto de la alta direccion de las aerolineas es integrar cada uno de los
sistemas de gestion inter-funcionales, los cuales deben ser abordados a través de
la estructura de la aerolinea, sus politicas y procedimientos. La IATA ha
identificado los siguientes sistemas de gestion: Sistema de gestion de seguridad
operacional (SMS), sistema de gestion de calidad (QMS), sistema de gestion de
riesgo (RMS), sistema de gestién de seguridad aeroportuaria (SeMS) y sistema de
seguridad de proveedores (SUMS) (INTERNATIONAL CIVIL AVIATION ORGANIZATION,
2007).

El Sistema Integrado de Gestion para Aerolineas (Integrated AMS por sus
siglas en inglés) abarca todos los sistemas de gestion asociados con la

implementacion del Sistema de Gestién de Seguridad y sus mejores practicas,
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ademas su contenido estd basado en los requerimientos de la I0SA
(INTERNATIONAL CIVIL AVIATION ORGANIZATION, 2007). La IATA apoya a las aerolineas
con el manual de referencia, talleres, asi como capacitacion para el desarrollo e
implementacion de los sistemas integrados de gestibn de las aerolineas
(INTERNATIONAL CIVIL AVIATION ORGANIZATION, 2007).

Varios sistemas de gestion integrados dentro del Integrated AMS son
tridimensionales, es decir son funcionales, organizacionales y culturales
(INTERNATIONAL AIR TRANSPORT ASSOCIATION, 2009). Son funcionales en el sentido
de que incluyen actividades de seguridad operacional, seguridad aeroportuaria y
calidad que son independientes de las funciones operativas y se ven reflejadas en
los resultados generales de la empresa. Son organizacionales por naturaleza ya
gue el ejecutivo responsable establece tanto la estructura organizacional como la
seleccién de gerentes con conocimiento sobre la seguridad y la calidad de los

programas (INTERNATIONAL AIR TRANSPORT ASSOCIATION, 2009).

La caracteristica cultural se presenta en los sistemas de gestidon de calidad
(QMS), seguridad operacional (SMS), ambiental (ESMS) y de seguridad
aeroportuaria (SeMS), y separa estos cuatro sistemas de los demas ya que cada
trabajador demuestra ciertos comportamientos, actitudes y sesgos al cumplir con
sus funciones dentro de un marco de procesos y procedimientos operacionales
(INTERNATIONAL AIR TRANSPORT ASSOCIATION, 2009).

La cultura de seguridad es conocida en la industria de la aviacion y la
cultura de la calidad debe ser evidente en los puestos de trabajo para asegurar la
conformidad de los procedimientos operacionales sin supervision directa. Ademas
una nueva cultura esta introduciéndose en las companias aéreas, la “cultura
verde”, las companias aéreas estan tomando acciones para reducir las emisiones
de CO,y NOylo que refleja una creciente preocupacion por el medio ambiente. De
la misma manera el personal esta siendo capacitado en “politicas verdes” para
cumplir con las leyes ambientales y mejores practicas (INTERNATIONAL AIR

TRANSPORT ASSOCIATION, 2009).
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La Gestion del Riesgo Empresarial (ERM por sus siglas en inglés), consiste
en la valoracion y andlisis sistematicos del riesgo en la organizacion. EI ERM
provee un aporte al desarrollo de planes estratégicos, iniciativas de marketing,
planes financieros e inversion en recursos. Cada aerolinea debe implementar un
sistema integrado de gestion que se adapte a su situacion particular, es decir que
no existe un sistema universal para todas las empresas (INTERNATIONAL AIR

TRANSPORT ASSOCIATION, 2009).

GRAFICO 11 )
ORGANIGRAMA SISTEMAS DE GESTION
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Fuente: TAME
Elaboracion: Capitan Hideki Endo
Recopilado por: Diana Chavez Carpio

El Sistema Integrado de Gestion permite entender el riesgo desde
diferentes perspectivas utilizando una definicién Unica, se eliminan las barreras de
comunicacion lo cual permite ver al riesgo de una manera holistica produciéndose
el efecto sinergia. Las eventualidades dejan de ser vistas como responsabilidad de
un solo departamento (ENDO, 2009).

El sistema funciona en varias etapas: el comité de seguridad prioriza los
problemas en términos de riesgo operacional, colecta la informacion de riesgos de
seguridad corporativa, en vuelo y en tierra, riesgos de proteccion, de calidad y
ambientales, basdndose en reportes de: seguridad de trabajadores y
operacionales, informacion de vuelo, resultados de auditorias, investigacion de
incidentes y retroalimentacion de la Autoridad Civil Aeronautica. La informacién es
analizada por los departamentos de servicios de seguridad y calidad, desde su

perspectiva técnica individual. Finalmente la direccion observa colectivamente
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todos los riesgos operacionales que enfrenta la aerolinea, priorizando a analizando

holisticamente el riesgo operacional para encontrar el “estado de la compania”
(ENDO, 2009).

GRAFICO 12
SISTEMAS DE GESTION DEL RIESGO OPERACIONAL
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Fuente: TAME
Elaboracion: Capitan Hideki Endo
Recopilado por: Diana Chavez Carpio

El ERM tiene una perspectiva holistica del riesgo, la informacién esta
siendo evaluada continuamente, es estandarizado con una matriz de riesgos
Unica, sinérgico ya que se rompe el efecto silo con un excelente foro de
intercambio de informacion, posee credibilidad ya que se clasifican los asuntos
antes de entrar en el foro, posee alineamiento analitico, técnico y de herramientas,

transparencia y flexibilidad (ENDO, 2009).

El Sistema Integrado de Gestién de calidad, seguridad y medio ambiente
de TAME comenzo en el 2005 y se certifico en el 2010. La Direccién General de
Aviacion Civil (DGAC) publico la regulacion del SMS para iniciar el proceso en el

2009. (CABRERA, 2011).

Los requisitos legales que cumple TAME se pueden dividir en cinco grupos:

e (Calidad: ISO 9001 Sistema de Gestiébn de Calidad, enfoque al cliente y

cumplimiento contractual.
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e Medio Ambiente: ADC & HAS administrador del aeropuerto, Direccion
Metropolitana Ambiental, ISO 14001 Sistema de Gestion Ambiental BUREAU
VERITAS

e Seguridad Laboral: Ministerio del Trabajo, IESS/ SART, ISO 18001 Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud Laboral.

e Seguridad Operacional: IOSA (Programa de Auditorias de Seguridad
Operacional de la IATA), SMS - Safety Management System.

e Direcciobn General de Aviacién Civil: Sistema de Gestibn de Seguridad

Operacional, Regulaciones (CABRERA, 2011).

Por la naturaleza del negocio (aerolinea), las regulaciones son el
requisito legal principal, esto incluye: Sistemas de Gestién de Seguridad (SMS),
ADC & HAS (proveedora de servicios operacion y mantenimiento aeropuerto),
QUIPORT, IESS, IOSA, Ministerio del Trabajo, con esto se cumple con el objetivo
del Sistema Integrado de Gestion, acatando con todos los requisitos legales
aplicables viniendo estos de fuentes regulatorias diferentes, ademas la plataforma
comun entre los requisitos DGAC, I0SA, SMS, proteccion al medio ambiente,
salud y seguridad ocupacional es del 70% (CABRERA, Sistema Integrado de Gestion de

TAME, 2011).

Los elementos bésicos del Sistema de Gestion Integrado de TAME son:
control de documentos, control de registros, auditoria interna, control del producto
no conforme, acciones correctivas, acciones preventivas y revision por la direccion.
Asi el SIGCSMA de TAME ha pasado con éxito cuatro auditorias internacionales y
cinco internas I0OSA. Tuvo como resultado el acercamiento del gerente general
hacia la DGAC recibiendo una respuesta positiva con la condicion de cumplir con
todos los requisitos aplicables del SMS (CABRERA, Sistema Integrado de Gestion de TAME,

2011).

Andlisis Final al Afio 2010

Segun la empresa certificadora Bureau Veritas al afio 2010 en la ultima
auditoria para las certificaciones 1SO 9001:2008 / ISO 14001:2004 / OHSAS
18001:2007, realizada del 19 al 23 de abril del afio 2010, se registraron 12 “no
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conformidades” menores y ninguna no conformidad mayor. No se requirié de una
auditoria extraordinaria. El equipo auditor se basd en procesos y en aspectos
significativos, riesgos y objetivos. La metodologia empleada se bas6é en
entrevistas, observacion de las actividades y revision de documentos y registros
(CARRILLO, 2010).

Los objetivos de esta auditoria fueron: confirmar que el sistema de gestion
cumpla todos los requisitos aplicables de la normas auditadas 1SO 9001, 1SO
14001, OHSAS 18001, confirmar que la organizacién ha implantado eficazmente
las disposiciones planificadas; y confirmar que el sistema de gestiéon es capaz de

cumplir la politica y alcanzar los objetivos de la Organizacion (CARRILLO, 2010).

Criterios de Auditoria:

ISO 9001:2008

ISO 14001:2004

OHAS 18001:2007

Manual / Procedimientos / Instructivos / MAI

El informe de auditoria presenté los siguientes resultados:

e Conformidad en la documentacion con los requisitos de la norma auditada que
proporciona estructura suficiente para apoyar la implantacion y mantenimiento
del sistema de gestién.

¢ Implementacion y mantenimiento/mejora efectivos del sistema de gestién.

o Establecimiento y seguimiento de objetivos y metas de desempefio, y ha
realizado el seguimiento del progreso hacia su consecucion.

e El programa de auditorias internas ha sido implantado en su totalidad y
demuestra su eficacia como herramienta para mantener y mejorar el sistema
de gestion.

e Total conformidad des sistema de gestion con los requisitos de la norma

auditada comprobado a través del proceso de auditoria (CARRILLO, 2010).
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El informe de “no conformidades” presento los siguientes resultados:

En el registro diario/semanal de residuos reciclables el papel se registr6 como
plastico, metal y vidrio y posteriormente como organico y no como papel.
Derrame de combustibles.

No existe trazabilidad de llantas lisas, vida Gtil de manqueras, incluyendo sus
inspecciones de tercera parte y reemplazos. El representante del camién
cisterna de ECUAFUEL indica que no se realiza mantenimiento del camién
desde el 01-03-06, el mal estado de las llantas esta reportado en inspecciones
internas y las instalaciones y refuelles mantienen los mismos incumplimientos.
Las acciones correctivas planteadas frente a los hallazgos de la auditoria que
TAME realiz6 a ECUAFUEL el 26 de junio del afio 2009 y cuyo plan de accion
fue presentado el 5 de agosto del afio 2009 aldn no se han implementado.

No se dispone de hojas de seguridad (MSDS) del cliente ni del JP1
(combustible del avion), ni se cumple con los lineamientos de identificacion de
tanques de combustible segun la norma INEN 2266.

En el monitoreo de ruido e iluminacion se identificaron puntos no aceptables,
los planes de accion formalmente no se han definido ni implementado.

Como mecanismo de evaluacion de cumplimiento legal se han establecido
porcentajes de cumplimiento, no se ha podido identificar la informacién fuente
con la que se evalGan estos porcentajes y se lo realiza de forma global y no
especifica para cada localidad.

No se evidencia que se hayan cubierto requisitos legales como la formacién
de subcomités de seguridad con mas de 10 colaboradores que es el
requerimiento establecido en el articulo 14 del reglamento de seguridad
industrial y mejoramiento del ambiente laboral.

Se evidenci6é que no estan implementados los controles de consumo de agua
y energia previstos en el procedimiento para gestion de residuos y uso
eficiente de recursos naturales, Rev. 2 del 15-04-10.

Las situaciones anormales detectadas en el chequeo de carga no son
registradas en el reporte de irregularidades. Se menciona que hace tres
semanas se produjo una queja por direccionamiento de carga a un destino

incorrecto desde Quito, esto no fue registrado como irregularidad.
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De la muestra de cuatro hallazgos de auditoria interna no se evidencia: 3 de 4
analisis de causa, 4 de 4 evaluaciones de riegos. 1 no se contemplan las
acciones correctivas (NC.88). 1 reporte de “no conformidad” (NC.118).

De la muestra tomada, 4 de 4 personas que trabajan en TAME, no sienten
responsabilidad y autoridad en temas de SST y medio ambiente.

No existe reporte diario de residuos reciclables (RG-GA-018).

No se ha realizado las mediciones de consumo de energia efecto y agua y su

frecuencia mensual desde el mes de julio del afio 2009 (CARRILLO, 2010).

La empresa debe tratar estos resultados mediante el procedimiento

“Control de no conformidades y Acciones Correctivas y Preventivas”, luego debe

enviar a Bureau Veritas Certification un plan de acciéon para tratar las “no

conformidades” menores identificadas, se debe mantener registros a través del

procedimiento “Control de Registros” con evidencias de ello (CARRILLO, 2010).

Las observaciones expuestas por la compafiia certificadora fueron las

siguientes:

Las hojas de seguridad (MSDS) que describen los riesgos de seguridad vy
ambiente de los extintores no estan disponibles en el avion.

La dltima inspeccion de calidad del botiquin de primeros auxilios se realizé en
febrero del afio 2009 y la siguiente esta prevista para junio del afio 2010, en
los registros no esta establecido el control de la caducidad. Con la frecuencia
de inspeccion establecida, los medicamentos caducados durante el periodo no
son detectados ni retirados.

El andlisis de datos de puntualidad de vuelos se realiza en Quito por el lider
del proceso, no se evidencia que se haga retroalimentacion del desempefio
especifico para Loja y Quito.

En el reporte de novedades del agente de seguridad constan irregularidades
respecto a la entrega de maletas, el 03-03-10 se indica que las maletas seran
entregadas en domicilio, no existe evidencia de que efectivamente esa
entrega que realizada. No se lleva la constancia de la entrega de maletas en

los casos en que éstas se pierdan, dafien o deterioren.
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En 3 de 5 registros revisados se verificd que no existe retroalimentacién o
seguimiento de quejas entre unidad de negocios Loja y servicio al cliente para
verificar que efectivamente éstas quejas han sido solventadas.

Solo se tiene un tractor KUBOTA, inspeccionado el 17-01-10, y la siguiente
tocaba el 17-04-10 y hasta el 21 de abril esta inspeccién aun no habia sido
realizada.

Se verific6 que auxiliares de varios servicios poseen fajas, protectores
auditivos, ropa de trabajo, no se ha entregado guantes, conforme a lo
establecido en la matriz de identificacién de peligros y evaluacion de riesgos.
Las matrices de peligros y riesgos/aspectos e impactos ambientales y la
documentacién del sistema de gestibn de TAME aun no esta disponible en el
aeropuerto de Santa Rosa, Unicamente en las oficinas de Machala.

Los indicadores de puntualidad se centralizan en Quito y los resultados se
manejan a nivel nacional. No se conocen las metas previstas para el objetivo y
los resultados alcanzados a nivel local.

De 1 de 6 auditores internos no tienen participacién en up-grade norma ISO
9001:2008.

De la muestra tomada 3 de 7 cursos/capacitaciones no evidencian evaluacion
de la eficacia.

En la matriz legal de S&SO no se han considerado normas INEN tales como la
801, 802, Resolucién C.1.118 (investigacion de accidentes), entre otras.

No se evidencia registro de calibracion del equipo por parte del proveedor
CHEMENG de la caracterizacion Fisico — Quimica emisiones al aire.

No se evidencia revision del estado de las investigaciones accidentes,
comunicacion con partes interesadas, consulta y participacion (CARRILLO,
2010).

La conclusion del equipo auditor fue que TAME implementé su Sistema de

Gestion segun las normas y demostré que el sistema puede cumplir con los

requisitos de los productos y los servicios incluidos en el alcance, la politica y los

objetivos de la organizacién. La recomendacion final del auditor lider fue que
TAME continlde con las certificaciones ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y OHSAS

18001:2007 una vez cerradas las respectivas las “no conformidades” (CARRILLO,

2010). (Ver ANEXO L)
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3.3.
3.3.1

3.3.2.

El compromiso con la sociedad

Manejo de reclamos y “no conformidades”

El objetivo del procedimiento “Control de no conformidades acciones
correctivas y preventivas” es controlar y superar cualquier no conformidad (real o
potencial) que afecte al sistema de gestion de TAME, ya sean “no conformidades”
encontradas en la en cualquier punto del sistema, productos no conforme o quejas

del cliente (TAME, 2009). (Ver ANEXO M)
Andlisis de mercado y Satisfaccion del cliente

TAME realiza estudios de mercado trimestralmente a través de encuestas,
para la medicion de la satisfaccion del cliente en las ciudades de Quito, Guayaquil
y Cuenca. Con la finalidad de cumplir con el plan de marketing para el afio 2010,

se encontraron los siguientes resultados (TAME, 2010):

Los principales drivers de preferencia (por qué es una aerolinea es
preferida) son: servicio y atencién con 23%, precio con 22.1% Yy el convenio con la
empresa 13.13% (TAME, 2010). Las dimensiones seguridad y puntualidad son
percibidos como muy importantes y el pasajero (pax) los da por sentado en forma
implicita al preferir una aerolinea. Los drivers que pueden provocar cambios de
una marca a otra son: servicio, atencion, precio, y la penetracién de ventas en el

segmento corporativo (Flycard) (TAME, 2010).

GRAFICO 13
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Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio
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El 69.3% de los encuestados, percibe

razonable para su aerolinea preferida (TAME, 2010).

GRAFICO 14
RELACION PRECIO-SERVICIO
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Fuente: TAME
Elaboracién: TAME
Recuperado por: Diana Chavez Carpio

El 45% de los encuestados toma la decision de comprar un ticket en TAME

por si mismo (TAME, 2010). Los pax obtienen los boletos via internet y a través de la

empresa en la que trabajan, por lo que son los canales de distribucién dominantes

(TAME, 2010).

GRAFICO 15
QUIEN DECIDE LA COMPRA EN TAME Y EL MEDIO DE COMPRA
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El andlisis determina que el 36% de las personas encuestadas viajan
menos de una vez al mes (TAME, 2010).

GRAFICO 16
FRECUENCIA DE VIAJE
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Fuente: TAME
Elaboracién: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio
El siguiente grafico indica que el 76,78% de los pasajeros viajan por trabajo
0 negocios lo que permite determinar un mercado objetivo. El 13,52% lo hace por
turismo, esto puede variar segin temporadas altas o bajas. Los motivos familiares
no son frecuentes con el 7,24%. Por situaciones eventuales se dan el 1,09% de

los viajes (TAME, 2010).

GRAFICO 17
MOTIVO DE VIAJE
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Mas del 80% de clientes encuestados conocen a la TAME por mas de 1

afo (TAME, 2010).

GRAFICO 18

TIEMPO DE USO DEL SERVICIO DE TAME
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Para la puntualidad de vuelos segun el estudio de TAME, el 75% de pax

piensan que sus vuelos fueron puntuales (TAME, 2010).

GRAFICO 19

PUNTUALIDAD DE VUELOS
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Fuente: TAME
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El nivel general de satisfaccion se encuentra en 4.1 sobre 5, factores como:

frecuencias, horarios, informacion oportuna, rapidez de respuesta y servicio a

bordo se encuentran bajo los 4 puntos (TAME, 2010).
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Fuente: TAME
Elaboraciéon: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio

La motivacion para utilizar los servicios de TAME es la comodidad con el

30% (TAME, 2010).

GRAFICO 21
MOTIVACION PARA USAR LOS SERVICIOS
DE TAME
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Atencién en el momento de la reserva del vuelo y en la compra del pasaje

es satisfactoria en un 68% (TAME, 2010).

GRAFICO 22 ,
ATENCION EN RESERVACION Y COMPRA
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En el mostrador de chequeo y en la sala de pre-embarque es satisfactorio

con mas del 61% (TAME, 2010).

GRAFICO 23
ATENCION EN EL MOSTRADOR Y
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En la recepcion y despacho del equipaje es satisfactorio con el 59% (TAME,

2010).

GRAFICO 24 ,
ATENCION EN RECEPCION Y DESPACHO
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La calidad de la atencion del personal de azafatas y del refrigerio brindado

a bordo son satisfactorios con el 60% de aceptacion (TAME, 2010).

GRAFICO 25
ATENCION DEL PERSONAL ABORDO
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La calificacion general del servicio brindado por TAME es satisfactoria con
el 67% vy el cliente si recomendaria utilizar el servicio de TAME a otras personas
en un 91% (TAME, 2010).

GRAFICO 26
CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO DE TAME
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El andlisis demuestra que el 50% de las personas encuestadas han
adquirido buena experiencia con TAME (TAME, 2010).

GRAFICO 27
EXPERIENCIA CON TAME
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El 31% de las personas encuestadas perciben a TAME como la aerolinea

con mas variedad de destinos y horarios (TAME, 2010).

GRAFICO 28
VARIEDAD DE DESTINOS Y HORARIOS
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3.3.3. Servicio de transporte aero-comercial Ecuatoriano y TAME

Mercado de servicios en el Ecuador

En general en el Ecuador las exportaciones de servicios estan relacionadas
a las cuentas de viajes, transportes y otros servicios (financieros, construccion,
seguros), con un peso notablemente menor que las exportaciones de bienes, esto

es 7% y 93% respectivamente (ORDONEZ, 2011).

TABLA 16
EVOLUCION DEL COMERCIO DE SERVICIOS 2004 — 2010
(MILES DE DOLARES)

SERVICID PERICDO EH AHOS

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Servicios 10139 1.2 10365 12001 1441 F 1.336,5 14734
Prestados
Transportes | 340 5 3352 3525 3476 3668 3455 3609
Viajes 4625 4858 4399 6234 7418 570,1 7a1,3
[negocios  +
personales)
Otros 211,0 1912 1944 2291 3330 3208 33
Sevicios
Servicios 19677 21420 23413 257 E EXEN] 2E18.3 30188
Recibidos
Transportes | 9107 1.042 .5 117049 13270 1.668 3 1.369.2 1.731,0
Viajes 391,0 4236 4663 s04,0 541 6 2487 2651
[regocios +
personales)
Otros BEE,0 6708 7041 7406 8021 7005 796
Sevicios

Fuente: UTPL
Elaboracion: Ordofiez Jessica
Recopilad por: Diana Chavez Carpio
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Las importaciones de servicios crecen mas rapido que las exportaciones,
principalmente por las cuentas: servicios del gobierno, financieros, de seguros y
comunicacionales. La creciente demanda de servicios en el pais depende de los
requerimientos de las empresas y el gobierno principalmente (ORDONEZ, 2011). Para
la partida Arancelaria 200 (servicios) el Ecuador exporta al mundo 1.264.445 miles
de dédlares para el afio 2010 (INTERNATIONAL TRADE CENTRE, 2008).

TABLA 17
SERVICIOS EXPORTADOS POR ECUADOR

Valor Valor Valor Valor Valor Valor Valor
Descripeion del servicio exportada | exportada | exportada | exportada | exportada | exportada | exportada
en2004 | en 2005 en 2006 en 2007 en 2008 en 2008 |en2010¥

Taotal servicios 1.013850 1012120 1036530 1.200.080 1313110 1227440 1264445
‘igles 462450 485790 459.900 B23.430 741800 670.140 781785
Tranzportes 340450 335180 352240 347610 365.850 345260 359.304
Servicios de comunicaciones 100360 80.070 75560 g7.180 G 460 G0.600

Servicios de seguros 120 740 10

Servicios personsles, culturales vy recrestivos 36130 35.540 41110 43.550 46,750 53.780

Servicios del gobierno, niop, T4.370 T1.790 770 98,010 a0.220 97 650

Remesa perzonales 1.635.040 2460000 2933810 3093760 2827630 2502340

Fuente: Trademap
Elaboracién: Trademap
Recopilado por: Diana Chavez Carpio

El servicio aero-comercial de TAME

Con las certificaciones la empresa tiene como objetivos generar utilidades y
fortalecer el sistema de gestion financiera, desarrollar una cultura de servicio y
liderar la industria aero-comercial. Crear nuevas lineas de negocios, renovacion de
la flota e inversién en el desarrollo del sistema de informacién estratégica. Para
competir con la empresa privada utiliza dos estrategias: la primera consiste en
crear alianzas con empresas internacionales, por ejemplo la linea aérea Copa, la
otra es desarrollar el “plus” o valor agregado de TAME, que es llegar a los

rincones de la patria donde las lineas comerciales no llegan con sus rutas (CHAVEZ,
2011).

Segun el presidente de la empresa, Gustavo Cuesta, se ha planificado la
compra de tres aviones ATR-42 con hélice de fabricacién francesa, que consumen
menos combustible, por lo tanto, el Estado tendra que subsidiar menos cantidad
de combustible y el gran beneficio sera que se podra viajar internamente en el pais

a un costo bajo. Las tarifas tendrian el 40 por ciento de descuento (CHAVEZ, 2011).
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En el periodo de estudio posee una flota de ocho aviones. Dos son Embraer tipo
ERJ 170, tres Embraer tipo ERH 190, dos Airbus A320 y un Airbus A319. Las
naves son tripuladas en turnos, y existen seis pilotos y se planea la contratacion

de nuevo personal (CHAVEZ, 2011).

Se crearan rutas continuas a Bogota (Colombia), Lima (Peru), Buenos Aires
(Argentina), Sao Paulo (Brasil) y por definir ciudades en Estados Unidos. La ruta
inmediata que se inauguré es Guayaquil-Panama y Quito-Panama (CHAVEZ, 2011).
Ademés desde junio del afio 2009 un total de 60 fue separado de la institucion
dentro del proceso de reestructuracion para obtener las certificaciones de calidad
internacional, al afio 2010 la empresa posee un equipo de cerca de 900

trabajadores. (CHAVEZ, 2011).

TAME es una empresa con fines de lucro y con fines sociales. Factura
sobre los 120 millones de délares anuales; a nivel nacional, con un promedio de
55 vuelos diarios y aproximadamente 1°600.000 pasajeros al afno. Posee la
segunda ruta mas utilizada de Latinoamérica Quito-Guayaquil. Al ser una entidad
de caracter publico, los costos de transporte de carga son mas bajos, es por esto
gue el préximo giro de la empresa es transportar: pescado fresco, flores vy
productos de exportacion no tradicionales. Para este proyecto se utilizaran los
Airbus, que tienen gran capacidad de carga (CHAVEZ, 2011). Por otra parte es la
empresa oficial del traslado de los deportistas de Olimpiadas Especiales,
transporta a mitad de precio a los colonos de Galapagos, repatriaciones y, en

algunos casos, realiza el traslado de migrantes (CHAVEZ, 2011).

TAME y el servicio aero-comercial en el Ecuador

En cuanto a los atributos relevantes percibidos en la categoria aerolineas
TAME (linea azul) se encuentra en general percibida sobre el promedio de la
Industria (linea roja). Existen oportunidades de mejora en: atencién telefonica y
puntos de venta y servicio a bordo. Notese que el promedio percibido de la

industria es de 3,5 sobre 5 (TAME, 2010). (TAME, 2010).

90



GRAFICO 29
ATRIBUTOS RELEVANTES DE LAS AEROLINEAS
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La marca TAME es percibida por encima del promedio de la industria con el
3.6% de desempefio en los atributos relevantes. Los indicadores de marca
muestran que TAME es percibida como lider. Marcas competidoras como LAN y
Aerogal se encuentran invirtiendo fuerte y agresivamente en la construccién de su

marca (TAME, 2010).
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El 33% de los encuestados percibe a TAME como su mejor opcién, seguida

de Aerogal con el 22% y LAN con 18% (TAME, 2010).

GRAFICO 31
MEJOR OPCION DE AEROLINEA
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Segun estadisticas de la Direccion General de Aviacion Civil, en el afio
2009 para los vuelos domésticos TAME oper6 93% de los vuelos (DIRECCION

GENERAL DE AVIACION CIVIL, 2012):

TABLA 18
REPORTE DE PUNTUALIDAD VUELOS NACIONALES DICIEMBRE 2009
DACH REPORTE DE PUNTUALIDAD DICIEMBRE 2009

AEROLINEAS NACIONALES

"‘

AEROPUERTO "MARISCAL SUCRE" QUITO

Periodo: 01/12/2009 - 31/12/2009
SERVICIO "DOMESTICO"
Tipo de Operacién: SALIDAS
SERVICIO
Siglas Total Vuelos Vuelos Operados Vuelos Operados A Tiempo Vuelos Adelantados Vuelos Cancelados Vuelos Demorados + de 15
OACI/IATA Itinerario minutos
Aerolinea
# % # % # % # % # %
GLG 501 473 94% 302 64% 2 0% 28 6% 169 36%
ICD 203 200 99% 109 55% 23 12% 3 2% 68 34%
LNE 238 236 99% 202 86% 11 5% 2 1% 23 10%
SRO 73 57 78% 47 82% 1 2% 16 28% 9 16%
TAE 713 662 93% 421 64% 108 16% 51 8% 133 20%
VUR 173 160 92% 98 61% 12 8% 13 8% 50 31%
TOTAL 1901 1788 94% 1179 66% 157 9% 113 6% 452 25%
Fuente: DAC

Elaboracion: DAC
Recopilado por: Diana Chavez Carpio
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En el afio 2010 TAME operd 96% de los vuelos: (DIRECCION GENERAL DE AVIACION
CIVIL, 2012)

TABLA 19
REPORTE DE PUNTUALIDAD VUELOS NACIONALES DICIEMBRE 2010

G‘.

AEROLINEAS NACIONALES

AEROPUERTO "MARISCAL SUCRE" QUITO

Periodo: 01/12/2010 - 31/12/2010
SERVICIO " DOMESTICO"

SERVICIO
Siglas Total Vuelos Operados Vuelos Operados A Vuelos A Vuelos C: lad Vuelos Demorados +
OACI/IATA Vuelos Tiempo de 15 minutos
Aerolinea Itinerario
# % # % # % # % # %
GLG 521 429 82% 277 65% 15 3% 92 18% 137 32%
ACU 78 76 97% 57 75% 0 0% 2 3% 19 25%
ICD 263 261 99% 236 90% 5 2% 2 1% 20 8%
LNE 287 279 97% 253 91% 7 3% 8 3% 19 7%
SRO 130 124 95% 106 85% 1 1% 6 5% 17 14%
TAE 684 658 96% 497 76% 81 12% 26 4% 80 12%
VUR 268 256 96% 185 2% 28 11% 12 4% 43 17%

Fuente: DAC
Elaboracién: DAC
Recopilado por: Diana Chavez Carpio

Durante el primer semestre del afio 2011, el 70% de los vuelos de Aerogal
y TAME salieron a tiempo, y 86% de los vuelos de LAN Ecuador. El porcentaje de
vuelos cancelados fue: Aerogal 5,4%, TAME 4,1% y LAN 2,1%. Finalmente los
atrasos superiores a 15 minutos en vuelos locales: Aerogal 22%, TAME 14%, LAN
10% (PRADO, 2012).

El 37% de los pasajeros no tienen una preferencia marcada, Aerogal y LAN

son las marcas con las que estan dispuestos a reemplazar a TAME (TAME, 2010).
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TAME tiene el top of mind de marca en la industria con el 38.4% de
recordacion espontanea. Por otro lado TAME es la marca lider en recordacion total

con el 27.4% (TAME, 2010).
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TAME presenta el mayor nivel de uso en el mercado con una tasa de

27.7% (TAME, 2010).

GRAFICO 34
AEROLINEA CON MAYOR NIVEL DE USO EN EL MERCADO
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LAN presenta la mayor preferencia del consumidor con el 32% (factor

moda), seguido de Aerogal con el 26% y TAME con el 24% (TAME, 2010).

GRAFICO 35

PREFERENCIA DEL CONSUMIDOR
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El 51% de los encuestados perciben a TAME como la aerolinea mas cara y

el 46% de los encuestados perciben a LAN como la aerolinea méas barata, debido

a su estrategia de precios psicologicos “Tarifa desde con pocos asientos

asignados” (TAME, 2010).

GRAFICO 36

PERCEPCION DEL CONSUMIDOR

(153

O feroga
Blan
Olcaro

O Saeten
u'ip
WTane

Oserogal
Olan
Olcare
OSaeren
m\ip

O Tame

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio

95



ANALISIS

La evolucién de TAME entre el afio 2004 y el afio 2010 se puede dividir en
tres puntos: la calidad, el medio ambiente y la salud y seguridad ocupacional
incorporados en la empresa a través de 5 hitos: planificacion estratégica,
planificacion operacional, implementacion del sistema, certificacibn y mejora
continua. Las consecuencias se ven reflejadas en los resultados de auditorias
internas/externas que han permitido a la empresa mantener sus certificaciones y
demuestran la responsabilidad social del SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
DE CALIDAD, SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE (SIGCSMA).

Por una parte, el sistema integrado de gestion de TAME fue una decision
estratégica de la empresa con un enfoque de procesos, el compromiso de la
direccion, politicas de calidad, ambientales y de salud y seguridad ocupacional, y
sobre todo la mejora continua que evita que se pierda la certificacion y se mejore a
través del tiempo. Sus ejes transversales son el enfoque al cliente, la
comunicacion, gestion de recursos humanos, control de documentacion,

planificacion y verificacion.

TAME implement6 indicadores o puntos criticos de gestién con los cuales
pudo monitorear su operacion y superar los costos de no calidad que minaban los
resultados econdmicos de la empresa, llegando a representar el 5% de los
ingresos de TAME al afio 2004, es decir antes de implementar el sistema integrado
de gestion. Realizé un analisis minucioso de sus productos y clientes estratégicos,

adapté su operacion a los requisitos internacionales eliminando las “no

conformidades” y generando valor para el cliente.

Se puede apreciar en los estudios de satisfaccion del cliente efectuados por
TAME que la marca de TAME tiene presencia en el mercado, la puntualidad de los
vuelos es admisible, existe un buen nivel de aceptacion de los clientes, la principal
motivacién para utilizar TAME es la comodidad, la atencion al cliente y el despacho
de equipaje, los snacks a bordo son satisfactorios, los usuarios si recomendarian
el uso de TAME a otras personas, basados en una experiencia positiva y por su

variedad de destinos y horarios.
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TAME administra la no conformidad de forma preventiva gestionando el
riesgo, se orienta principalmente a las causas para evitar la recurrencia y a los
hechos que desencadenan fallas en el sistema; y maneja el error una vez que se
produce resolviendo los problemas ocasionados por el mismo en todos los niveles

de la organizacion mediante procedimientos definidos.

La mejora continua parte de la vision a largo plazo de la empresa, es
sustentable porque es un proceso recurrente de optimizacion del sistema de
gestion para lograr mejoras en el desempefio de forma coherente con la politica de
la organizacion. Este proceso ha permitido lograr la sostenibilidad de rendimiento
lo que permite que la empresa sobreviva a la competencia del mercado,
protegiendo asi la subsistencia de la empresa y por lo tanto de los trabajadores y

sus familias, proveedores, partes interesadas y la satisfaccién de los clientes.

Esto no quiere decir que los errores no puedan producirse en cualquier
momento, es por esto que en el periodo de investigacion TAME presenta “no
conformidades” menores en aspectos como: registros incongruentes o falta de
registros de irregularidades en el manejo de desechos, falta de mantenimiento de
equipos e instalaciones, falta de sefializacion, que existe ruido e iluminacion en
cantidades inaceptables, la evaluacion del cumplimiento legal no se realiza con los
porcentajes establecidos, falta de controles de consumo de agua y energia,
falencias en los analisis de causas, evaluaciones de riesgos, acciones correctivas
y reportes de no conformidad, ademas aun falta clarificacién de responsabilidades,

las cuales son vistas por TAME como oportunidades de mejora.

Dado que el sector servicios en el Ecuador para las exportaciones esta
todavia en crecimiento, es un campo abierto para las empresas ecuatorianas de
transportes para ofrecer vuelos hacia el exterior. TAME tiene la ventaja de estar
dentro de un proceso de mejora del la calidad y se encuentra en posicion de crear
alianzas estratégicas con empresas internacionales para la ampliacion de

destinos.
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Por otra parte, la responsabilidad social nace por la necesidad de las
empresas de minimizar sus externalidades para mantener su participacion en el
mercado en el presente y proteger su existencia futura, se comunica a través de la
obra misma de la empresa y sus actividades constantes. Siempre es conveniente
mientras no sea utilizada Uunicamente como marketing, debe ser planificada de tal

manera que tenga una injerencia real en los resultados de su ejercicio comercial.

La responsabilidad social se ve reflejada en la actividad diaria y también en
iniciativas puntuales como proyectos sociales dentro y fuera de la empresa. Al ser
la responsabilidad social una decision opcional no es una obligacion legal, es por
esto que la norma ISO 26000 de responsabilidad social no es certificable. Con el
paso del tiempo se ha convertido en una exigencia moral, podria convertirse en un
ejercicio retérico cuando las empresas la practican como un formulismo cuya Unica

intencion es crear una imagen corporativa sin acciones concretas.

Siendo la responsabilidad social en el Ecuador un campo que comienza a
explorarse TAME decide ser parte de las empresas comprometidas con el
desarrollo sustentable mediante dos acciones puntuales: la proteccién del
ambiente mediante estudios sobre los impactos que producen las operaciones
aeronauticas, manejo de residuos peligrosos y reciclables, control y tratamiento de
derrames y emisiones de aire, cumpliendo con todos los requisitos legales para
resguardar la salud publica. Y la proteccién de sus trabajadores mediante planes
de seguridad y salud ocupacional, la gestion de riesgo, investigacion de accidentes
e incidentes laborales, control de la presién sonora laboral, el estrés térmico y la

iluminacion y con un programa de proteccién del personal y ropa de trabajo.

Finalmente TAME demuestra ser una organizaciébn responsable y
sustentable al asegurar su existencia en el mercado a largo plazo a través de la
mejora de la competitividad industrial y sobreviviendo a la llegada de
multinacionales al mercado nacional lo cual mantiene cientos de puestos de
trabajo. Al proteger a sus trabajadores a través de la gestion de la salud y
seguridad ocupacional, lo cual mejora el ambiente de trabajo del cliente interno y al
proteger al medio ambiente por medio de la gestion ambiental lo cual mejora la

calidad de vida del cliente externo.
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4. CONCLUSIONES

Después del andlisis previamente realizado, es posible concluir que la
hipotesis planteada al inicio de la investigacion se cumple por los argumentos

siguientes:

e TAME realiza su gestion en conformidad con los principios de calidad,
seguridad y salud ocupacional y cuidado ambiental por medio de la aplicacion
de un Sistema Integrado de Gestion que incluye las certificaciones ISO 9001,
14001 y OHSAS 18000 con las cuales cumple con los estandares
internacionales de responsabilidad social controlando el impacto de las

operaciones de la empresa sobre la comunidad.

e Es una empresa sustentable porque logré certificarse en los ambitos de
calidad, ambiental y salud y seguridad ocupacional a base de constancia en la
mejora continua. TAME tomo el riesgo de realizar una reestructuracion
profunda superando la resistencia y dificultades asociadas al cambio radical

de funcionamiento y cultura y lo mantiene a través del tiempo.

e Implement6 procesos que ayudaron a superar paulatinamente el
funcionamiento organizacional ineficiente hasta posicionarse en el mercado a
través del compromiso de la direccion y sus funcionarios, a la adecuada
gestion de los recursos, la realizacién eficiente del servicio y herramientas

efectivas de medicion, andlisis y mejora.

e La empresa renové sus equipos de vuelo y posee una flota de aviones de

variada capacidad que esta bien equipada.

e Siendo una empresa estatal su funcionamiento es autobnomo en los campos
administrativos y financieros, con superavit comercial y sin recibir ayuda
econdmica gubernamental, ademas estd sujeta a fiscalizacion interna y

externa.
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Las certificaciones ISO 9001, 14001, 18001 y IOSA respaldan la implantacién
y el progreso de la gestion y demuestran que es posible validar la situacion de
TAME con los estandares internacionales en el periodo de investigacion.

TAME resolvio el dilema de las compafias con la renovacién anual de sus
certificaciones y al arriesgarse a producir cambios radicales en los mismos
cimientos de la organizacion, eliminando de raiz toda visidbn anacrénica que

pudiera disminuir la productividad de la empresa.
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5.

RECOMENDACIONES

En vista de que la hip6tesis se ha cumplido, se puede recomendar:

Enfocar las actividades de mejora a los drivers de preferencia del cliente como
atencion, relacion precio/servicio, seguridad y puntualidad.

Incrementar la puntualidad de los vuelos y aspirar al 100% anual de la
operacion de vuelos.

Perfeccionar la atencion al cliente tanto en reserva y compra como en el
chequeo y pre-embarque.

Viabilizar la gestion de problemas para que el pasajero pueda reservar,
comprar, quejarse, sugerir y obtener informacion.

Diversificar destinos y horarios para conseguir un mercado mas amplio.
Aprovechar que la mayor parte de las exportaciones de servicios del Ecuador
se enfocan en viajes y transportes para ampliar el mercado internacional de la
gestién aero-comercial de TAME.

Trabajar en la construccién de marca a través de estrategias de marketing y la
comunicacion eficiente de las certificaciones conseguidas y mantenidas por
TAME vy su iniciativa de responsabilidad social.

Renovar las instalaciones con mantenimiento de las luminarias, el camién
cisterna y otros equipos. Controlar la contaminacién sonora.

Corregir el manejo de los desechos no peligrosos, con la respectiva
clasificacion en conteiners adecuados y de desechos peligrosos como
derrames del combustible de avion.

Reformar la administracién de la documentacion y de registros especialmente
sobre irregularidades.

Mejorar la sefializacién e identificacion para productos peligrosos asi como la
distribucion de hojas de seguridad en el avion.

Regirse a los porcentajes establecidos y a los requisitos para la evaluacion del
cumplimiento legal e indicadores de gestion.

Implementar subcomités de seguridad cuando sea necesario.

Controlar el consumo de agua y energia.

Enmendar los andlisis de causas, evaluaciones de riesgos, acciones

correctivas y reportes de no conformidad.
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Clarificar las responsabilidades y establecer medios de retroalimentacién para
los lideres de procesos con respecto a su gestion.

Mejorar la recepcion y despacho de equipaje, crear un procedimiento para
registro y pérdida de objetos, asi no se hayan conocido este tipo de casos.
Realizar una mejor gestion de los medicamentos caducados en el botiquin de
primeros auxilios.

Implementar los procesos por igual en todos los puntos del pais.

Identificar el mercado objetivo segun las dimensiones frecuencia y motivo de
viaje y tiempo de uso del servicio para mantener clientes antiguos y captar

nuevos.
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GLOSARIO

TAME adopta las definiciones y terminologias aplicables al Sistema Integrado de
Gestion de la Calidad, Seguridad y Medio Ambiente, descritos en los documentos
ISO 9000:2008, ISO 14001:2004, OHSAS 18001:2007, ISO 19011:2002 y IOSA.
Para una mejor comprension de la descripcién del Sistema, la organizaciéon

incorpora las siguientes precisiones:

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio, que
le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades, sean estas expresas o
implicitas, de un cliente (interno o externo). Es el grado en el que las
caracteristicas de un producto o servicio cumplen con requisitos inherentes,

asignados, cualitativos, cuantitativos, propios de los mismos.

Cliente externo: Toda persona o entidad no perteneciente a la organizacion,
guien posee una necesidad que la organizacion puede satisfacer con sus

productos o servicios.

Cliente interno: Toda persona miembro de la organizacion, quien requiere del

resultado o producto de uno de los procedimientos internos.

Control de Calidad: es el proceso que permite verificar el cumplimiento de las
normas de calidad en la elaboracién de productos (bienes o servicios), para que

cumplan una vida Util y generen aceptabilidad y satisfaccion en los consumidores.

Desarrollo: Conjunto de procesos que permiten interpretar las necesidades y
requisitos del cliente transformandolos en caracteristicas o especificaciones de un

producto.

Disefio: Conjunto de procesos que transforman requisitos en caracteristicas o
especificaciones de un producto, procesos o sistema, mediante el trazado o
delineado de simbolos o dibujos. Verbos asociados al proceso de disefio: Trazar,

delinear, bosquejar, crear.
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Documentos Externos: Son documentos generados fuera de la empresa,
relacionados con temas de interés para la empresa, para el desempefio del
personal y de las operaciones. Basicamente, se refiere a los manuales de los

equipos y normativas o exigencias legales o reglamentarias.

Documentos Internos: Son documentos generados dentro de la empresa,
relacionados con temas orientados al desempefio del personal. Ejemplo de estos
documentos son: Descripcion de Cargos, Reglamento Interno, Especificaciones

Técnicas, entre otros.

Estandares de calidad son requisitos que pueden estar en términos cuantitativos
0 cualitativos. Generalmente toman en cuenta las especificaciones o0 normas del
producto/proceso, deben estar en un registro y ser de facil consulta. Necesitan de
dispositivos de medicibn con los que se mide las caracteristicas del
proceso/producto, éstos disminuyen la probabilidad de error, ademas la persona

gue inspeccione no necesita ser un experto.

Fichas Técnicas de Proceso: cada proceso del Sistema tiene una ficha que
describe los principales elementos del proceso. En caso de que un proceso
requiera ejecutarse de una manera estandarizada, la FTP es reemplazada por un
procedimiento documentado y sus respectivos instructivos, (en el caso sea
necesario dar mayor especificidad a una actividad o conjunto de actividades

definidas en dicho procedimiento).

Instructivos: Los instructivos son documentos que sefialan de forma precisa la
manera de ejecutar una actividad o conjunto de actividades especificas de un
procedimiento. Estos instructivos se detallan en los respectivos Manuales de

Procesos.

Manuales de Procesos: Documentos controlados que contiene la forma en que
se realizan los procesos relevantes, estos pueden ser mediante fichas técnicas de
proceso, procedimientos y sus respectivos instructivos. Los Manuales de Proceso
contienen los respectivos Mapas de Proceso para identificar claramente la
interaccion de los procesos del SIGCSMA de TAME.
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Manual de Seguridad Operacional: Documento controlado que describe la

gestion de seguridad operacional en la empresa.

Manuales Especificos: Manuales controlados que son derivados de los manuales
generales para el desarrollos de de actividades operacionales especificas de las
areas, tales como Manual de Equipaje de Mano, Manual de Control de Peso y
Balance, Manual de Combustible, Manual Especifico de la Estacion entre otros.

Manuales Generales de Area: Manuales controlados que describen la manera de
operar en las unidades de TAME, tales como Manual General de Operaciones,

Manual General de Mantenimiento y Manual Comercial.

Procedimientos: Cada uno de los procesos del Sistema que requieran ejecutarse
de manera estandarizada, son documentados lo que permite asegurar que esos
procesos se ejecutan siempre bajo parametros preestablecidos. Estos

procedimientos se detallan en los respectivos Manuales de Procesos.

Promesa Integral de Valor o Politica de Calidad es un compromiso empresarial
para cumplir y mejorar el desempefio de la calidad, con el fin de diferenciarse y

trascender en el mercado generando valor para el cliente.

Registros: Documento controlado que presenta resultados obtenidos o

proporciona evidencia de actividades desempefiadas.

Revisar: Confirmar la capacidad del sujeto de revision para cumplir con los

objetivos. Controlar la eficiencia y la eficacia.

Validar: Confirmacion de la adecuacion al uso o aplicacion del producto resultante
de un proceso. Establecer que el sujeto de la validacion tiene las condiciones

necesarias para la utilizacion o aplicacion.

Verificar: Confirmacién de la adecuacibn a los requisitos de entrada

especificados. Cumplimiento de requisitos especificados.
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ANEXO B
TALERO DE CONTROL: INDICADORES DE GESTION (PUNTOS CRITICOS DE
CONTROL)

INDICADOR DE GESTION

Porcentaje de Clientes satisfechos

Envios deweltos por despacho de carga en origen

Envios no embarcados por incumplimiento de requisitos de aceptacion y seguridad

Carga embarcada sin novedad cumpliendo las instrucciones de distribucién del T.0.V y las normas de seguridad operacional

Embarques manipulados sin novedad en descarga para su chequeo

Envios transportados sin novedad

Envios entregados con seguridad y de manera oportuna y eficiente a los clientes

%de verificacion de novedades en welo ejecutadas/verificaciones planificadas

% de novedades tramitadas/ novedades detectadas

Nimero de pasajeros de welos cancelados y demorados / Nimero de pasajeros transportados.

Porcentaje de satisfaccion de pasajeros, con los senicios e insumos embarcados para los welos, en base a Reportes de Supenisoras de Cabina

% del tiempo real empleado en la comunicacién de siniestros por escrito y entregado en destino/méaximo 72 horas para comunicar después de ocurrido el siniestro

Porcentaje de productos nuevos

% de ponderacién promedio de los indicadores de gestién de los instructivos de Marketing

Disefio y desarrollo de productos realizados con relacion al disefio y diserrallo de productos planificados*100

% de clientes con recordacién de campafias publicitarias en relacion al No. de clientes encuestados. ( BIMENSUAL)

%de disponibilidad de Hardware, Software y Comunicaciones en funcién de novedades de in operatividad reportadas.

%de soporte de requerimientos de primer nivel.

% de operatividad de software disponible en relacién a novedades de in operabilidad reportadas.

% de nimero de casos propuestos en relacion al nimero de casos resueltos

% disponibilidad de los enlaces de datos

% disponibilidad de los senidores

Porcentaje de personal que supera los niveles minimos de evaluacién

No. de eventos de capacitacién ejecutados/No. de eventos planificados.

Resultados reales de la valoracién del efecto / impacto de la capacitacion en relacién a los indicadores preestablecidos

Resultados de evaluacién de la instruccién frente a los indicadores preestablecidos.

% de cumplimiento de la Planificacién de capacitacion y entrenamiento

Nimero de propuestas de mejora del SIGC TAME

% de cierre de no conformidades .

% de efectividad en las operaciones de rampa

No. De solicitudes de materiales recibidos en relacién al nimero de solicitudes de materiales entregados

No. De no conformidades relacionadas con la produccién de la ejecucién del mantenimiento

Rewvisién de documentacion técnica

Remocion de componentes no programados.

Alertas de confiabilidad

Evaluacion de Puntualidad en las operaciones complidas imputables al CCO

Evaluacion del cumplimiento de la programacion de los TCM

Operaciones programadas y cumplidas

Asistencia y disponibilidad a los welos programados por parte de los TCP s

Cumplimiento de procedimientos prewuelo durante y post welo.

Porcentaje de incremento de las utilidades netas




% de ventas ejecutadas/ ventas planificadas

% de crecimiento de las ventas

No. de llamadas atendidas/No. llamadas entrantes por 100

% de clientes frecuentes incrementados por programas de lealtad en relacién a los clientes frecuentes planificados.

% de cumplimiento de los requerimientos generados. ( BIMENSUAL)

Numero de productos con incremento de revenue respecto al nimero de productos implementados. ( BIMENSUAL).

% de Cumplimiento en la fecha de elaboracién del Plan Comercial, Negocios y Presupuesto en el tiempo permitido frente a la fecha real de presentacion.

% de Cumplimiento de la fecha de presentacion de la ejecucién presupuestaria en el tiempo mensual previsto, frente a la fecha real de presentacion

% de Cumplimiento de las matrices de accion a corto plazo.

% de \isitas programadas para mantener posibles acuerdos comerciales frente a las visitas cumplidas. ( BIMENSUAL).

% de cumplimiento de los requerimientos

% de cierre de no conformidades

% de Cumplimiento de las matrices de accién a corto plazo. POA en proceso de Revisién

% de cumplimiento de la Planificacién Estratégica. (Anual Se mide en Sep)

% de procesos Optimizados / Procesos planificados.

% de oportunidad y seguimiento del plan operativo anual. ( POA en proceso de Revisidn)

% de oportunidad en la presentacion la rentabilidad de rutas.

Numero de proyectos analizados / Numero de proyectos dispuestos.

Estadistica

Cumplimiento del presupuesto mensual de Ventas

Numero de Mejoras ejecutadas

% de requerimientos atendidos en relacién al % de requerimientos solicitados con un tope méaximo de 10 dias.

%de articulos solicitados/ articulos entregados

% de Atencion de los requerimientos generados por todos los procesos de la empresa en un plazo no mayor a 15 dias.

% de embarques desaduanizados

% del Plan Operativo Mensual Solicitudes presentadas.

% de no conformidades cerradas segun el plazo acordado

Porcentaje de no conformidades detectadas en auditoria cerradas segin fecha

Porcentaje de auditorias ejecutadas / auditorias planificadas

%de solucion de reportes de novedades que afectan a la Seguridad Aeroportuaria

% de solucién de reportes de novedades que afectan a la seguridad fisica

Numero de Incidentes y Accidentes

Porcentaje de cumplimiento del plan de la Gerencia de Mantenimiento, Tareas cumplidas/tareas Programadas

No. De registros archivados/No. De registros recibidos x 100

% de cumplimiento del plan de calibracién a 30 dias

% de conformidades/reporte emitido

Consultas Atendidas/Consultas recibidas

Efectividad de Inspeccién de Pernocta vs Nimero de discrepancias en las 24 horas posteriores a la ejecucion.

Demoras y cancelaciones técnicas por mantenimiento

Tareas entregadas a control de produccion - tareas incumplidas por error de planificacion / tareas entregadas * 100%

No. De no conformidades relacionadas con la orden de control y/o cambio de componentes rotables, como también de los reportes emitidos por este proceso

No. de reportes corregidos con asistencia del CDOM/No. de reportes presentados en bitacora

% de cumplimiento del cronograma de simulcros

% de documentos procesados y distribuidos en un periodo no mayor a 15 dias del total de documentos recibidos y su publicacion.

% de acciones preventivas realizadas para minimizar la ocurrencia de incidentes y/o accidentes.

Reportes de seguridad operacional TAME ( REPSO)

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio



ANEXO C
MAPAS DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS PRIMER NIVEL

. SERVICIO AL PAXY A LA
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MAPA DE PROCESOS DE ADMINISTRACION COMERCIAL (Segundo Nivel)

CLIENTES E INDUSTRIA

DIRECCION

COMERCIAL

SERVICIO AL PAXY A LA
CARGA
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MAPA DE PROCESO DE OPERACIONES (Segundo Nivel)

: CAPACITACION Y
SERVICIO AL PAX'Y INGENIERIA DE JEFATURA DE " SEGURIDAD
COMERCIAL A LA CARGA MANTENIMENTO GERENCIA OPERACIONES ENTRENAMIENTO JEFATURA DE PILOTOS AUXILIARES JEFES DE ESTACION CbO OPERACIONAL
OPERACIONAL
Directrices para Ja planificacion
Aviones l
Definicion de la . . !
Gestion GeSt?é‘n de Mantenimiento | Gestion de Directrices y Politicas de P [¢] de Vuelo
Comercial Senvicios al Operaciones de
pax y carga Vuelo
3
T Informacion
Estudios Operacion de
Operacionales Linea
Despacho
Operacional
> Seguridad de
Vuelo
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Entrenamiento gggir:;'gg
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Trafico y
servicion en
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MAPA DE PROCESOS DE SERVICIO AL CLIENTE CARGA (Segundo Nivel)

CLIENTES E INDUSTRIA DIRECCION COMERCIAL SERVICIO CARGA OPERACIONES MANTENIMIENTO
Directrices pga la planificacion
Industria y Inforrhacion Anélisis_ de
Mercado Industria y carga
Mercado Informacién Transportada
de clientes
4
- ., Carda s
Cliente Feausics el Recepciony |recitfida Supervision
Ventas Descarga
\4
7}
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prpmocién de Carga
A Chequeo de Informacion de
Despacho de carga cargaen [«—Cgroa
en origen destino
Pgrcepcién del Carga chequeada
cliente Seguimiento Nivel de satisfacion Carga para para entrega
.z Clients
y evaluacion il embarque v
del cliente
Supervision Entrega de
Embarque carga al cliente
Carga
embarcada
Carga lista para entjega al
cliente




MAPA DE PROCESOS GERENCIA DE MANTENIMIENTO (Segundo Nivel)

SERVICIO AL GERENCIA DE DPTO DE DPTO DE
COMERCIAL PAX Y CARGA OPERACIONES MANTENIMIENTO INGENIERIA DPTO DE PLANIFICACION DPTO DE MANTENIMIENTO DPTO DE CONTROL DE CALIDAD ABASTECIMIENTOS ENTRENAMIENTO
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MAPA DE PROCESOS DE SERVICIO AL CLIENTE PAX (Segundo Nivel)
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INTERACCION DE PROCESOS DEL SIGCSMA TAME

ZoO0O»ZDO0TMZ — z5o>o—zczoo}—l

PRESIDENCIA EJECUTIVA LOGISTICA AUDITORIA INTERNA RR.HH.
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Fuente: TAME
Elaboracion: TAME

Recuperado por: Diana Chavez Carpio
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ANEXO D
PLANIFICACION DE CALIDAD POR FAMILIAS DE PROCESOS

Familias de Procesos Descripcion
Presidencia Ejecutiva Anélisis de la Industria y Mercado
Operaciones Definicion de la Gestion de Operaciones de Vuelo

Ingenieria de operaciones

Entrenamiento

Servicio Operacional en Tierra

Despacho Operacional

Operacion de Linea

Operacion de Cabina de Pasajeros

Mantenimiento Definicion de la Gestién de Mantenimiento

Planificacion de Mantenimiento

Estadisticas de Operacion de la Flota

Control de Produccién

Control de Rotables

Ejecucion de Mantenimiento

Monitoreo de la Operaciones de los Aviones

Inspecciones de Control de Calidad

Programa de Confiabilidad

Gestion de Abastecimiento Aeronautico

Equipos y Herramientas Certificadas

Comercial Definicion de la Gestion Comercial

Planeacién Comercial

Definicion de la Gestion de Marketing

Revenue Managment

Ventas

Reservas

Alianzas Comerciales

Servicio al Cliente Definicion de Servicio al Cliente

Atencion al pasajero en origen

Provisién para el Vuelo

Atencién A Bordo

Atencién al pasajero en destino

Carga Recepcion y Ventas

Despacho de Carga en Origen

Supervision de Embarque

Supervision de Desembarque

Chequeo de Carga en Destino

Entrega de Carga en Destino

Recursos Humanos Clima Organizacional

Bienestar Social

Actualizacion y Mantenimiento del Sistema Técnico de RR.HH.

Ingresos y Salidas de Personal

Actualizacion de Némina

Atencion Médica

Comision de Servicios

Atencién Odontolégica

Archivo General

Evaluacion de Competencias y Desempefio

Capacitacion del Personal y su Evaluacion

Logistica Definicion de la Gestion de Logistica

Adquisiciones Aeronduticas

Comercio Exterior

Adquisicién de Suministros

Soporte de Infraestructura

Seguros

Finanzas Definicion de la Gestién Financiera

Presupuesto

Tesoreria

Pagaduria

Cartera y Cobranzas

Control de Ingresos

Control de Egresos




Control de Némina

Control Contable de Bienes y Bodegas

Asignacion Presupuestaria Guayaquil

Informatica

Definicién de la Gestion Tecnolégica de la Informacién

Soporte Tecnoldgico

Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas de Informacién

Gestion de Redes

Gestion de Plataforma Tecnoldgica

SIGCSMA

Revision de la Presidencia Ejecutiva y Control de Gestion

Planificacion, Revision y Ejecucion de Auditorias Internas

Control de No Conformidades y Acciones Correctivas y Preventivas

Control de Registros

Generacion y Control de Documentos

Seguridad Sistema

Gestion de Seguridad Sistema

Relaciones Publicas

Comunicacién Externa

Comunicacioén Interna

Organizacion de Eventos

Seguridad Aérea y Terrestre

Andlisis de la Industria y Necesidades sobre Seguridad Aérea y Terrestre

Investigacion de accidentes e incidentes

Reportes de Seguridad

Salud y Seguridad
Ocupacional

Definicion de la Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional

Evaluacién y Control del Riesgo en Seguridad y Salud Ocupacional

Identificacion y Evaluacion de Requisitos Legales S&SO

Investigacion de Incidentes de Seguridad y Salud Ocupacional

Medio Ambiente

Definicion de la Gestion Ambiental

Identificacion y Control de Aspectos e Impactos Ambientales

Identificacion y Evaluacion de Requisitos Legales y Otros

Andlisis de Incidentes y Accidentes Ambientales

Gestion de Residuos y uso Eficiente de los Recursos Naturales

Manejo de Residuos Peligrosos

Planificacion

Definicion de la Gestion de Planificacion

Generacion y Actualizacion de la Planificacion Empresarial

Seguimiento y Evaluacién de la Gestién de Procesos

Seguimiento y Evaluacién del Plan Operativo

Estadistica

Rentabilidad de Rutas

Planificacion, Organizacion y Elaboracion de Proyectos

Auditoria General

Definicion de la Gestion de la Auditoria General y Asesoria

Examenes Especiales

Auditorias

Planificacion Renovacion de
Flota

Planificacion Estratégica de Renovacion de Flota

Desarrollo de Proyectos de Renovacion de Flota

Ejecucion de Proyectos de Renovacion de Flota

Control de Pagos y Contratos de Renovacion de Flota

Seguimiento de Proyectos de Renovacion de Flota

Ejecucion de Proyectos

Fuente: TAME
Elaboraciéon: TAME

Recopilado por: Diana Chavez Carpio




ANEXO E
CONTROL DE DERRAMES

ENTRADAS ACTIVIDADES

RESULTADOS Y/O NOTAS

RESPONSABLES

La necesidad de controlar
y dar un tratamiento
adecuado a los derrames
ocurridos en cualquier
instalacién de la
organizacion

INICIO

Lista de personal que

Designar los integrantes de la brigada

trabaja en la estacion
para el control de derrames.

A,

Matriz de impactos Solicitud de kit para el control de

derrames

ambientales

A 4

Brigadas para el control

de derrames

Documentos
recepcion

Inspeccion y control del contenido del
KIT

A 4

Evidencia de Derrame

Cantidad
< 15 litros

NO

SI

A,

Limpiar el &rea con el material
disponible del kit basico

Almacenamietno y disposicion
final de residuos generados
en el derrame

FIN

Cantidad
=15 litros

NO

Cadena de

Activacion de la Brigada para el

llamadas control de derrames.

RG.GA.016
RG.GA.017

Registro de consumo
de kit

Registro de generacion
de resisduos peligrosos

PR.GA.006

La designacion de las brigadas se realizara en cada
estacion donde se manipule sustancias peligrosas y se
realice abastecimiento de combustible a aeronaves y
equipos de apoyo. El personal conformante debera tener
conocimientos de primeros auxilios.

El lider de preferencia sera el representante ambiental

La solicitud del kit deberé hacersela al SIGCSMA
tomando en cuenta la frecuencia y la cantidad de uso del
material componente del kit.
Si se realiza abastecimiento de combustible a aeronaves
se debe solicitar un kit completo (pafios, salchichas,
polvo, biodesengrasante, fundas y EPP). Si se realiza
carga de combustible a equipos de apoyo o se maneja
pequefias cantidades de sustancias peligrosas, se debera
solicitar un kit basico (pafios, biodesengrasante y EPP)

Una vez que se ha adquirido el kit, el responsable debe
mantener registros de su control y gasto con la frecuenciaj
especificada en el registro.

En el momento en que cualquier persona detecte un
derrame deberé informar inmediatamente al lider de la
brigada de control de derrames.

La limpieza del area se la realizara utilizando el kit basico
contra derrames procurando absorber la mayor cantidad
posible de hidrocarburo o sustancia peligrosa. El personal

debera hacer esta actividad usando el EPP minimo.

Una vez generados los pafios empapados con
combustible, introducirlos en las fundas plasticas de kit,
para luego enviarlas al gestor adecuado de desechos
contaminados. Se debera ademas estimar la cantidad
generada y anotar en el registro de residuos peligrosos.
Eliminar los residuos segin el PR.GA.006

En el caso de que el derrame sea mayor o igual a los 15

litros, la persona que evidencia el hecho debera notificar

inmediatamente al lider de brigada para que se tomen las
acciones respectivas en el control de derrames.

REP. AMBIENTAL
JEFES DE UNIDADES

LIDER DE BRIGADA

REP. AMBIENTAL

REP. AMBIENTAL
JEFE DE UDN

BRIGADA CONTRA
DERRAMES

BRIGADA CONTRA
DERRAMES

BRIGADA CONTRA
DERRAMES




Evaluacion in situ del nivel del
derrame

Control y limpieza del derrame

A 4

Almacenamietno y disposicion final
de residuos generados en el
derrame

A 4

Fotografias

Informar del acontecimiento a la
Direccion del SIGCSMA

A4

Fotografias

Fotografias

Registro de generacion
de resisduos peligrosos
PR.GA.006

Informe de
novedades.
Reporte de
accidentes e
incidentes
ambientales
Plan de
accion

Informe de andlisis del
SIGCSMA

Realizar las acciones correctivas
encomendadas.

FIN

Medios de
verificacion

La brigada debera evaluar rapidamente el tamafio
aproximado del derrame y segun esto aplicar los
contenidos del kit para control de derrames

La brigada debera aplicar los materiales absorbentes
para la contencion y limpieza del derrame, segtn
establecido en el Anexo A del IT.GA.001

Una vez generados los pafios, polvo, y salchichas
empapados con combustible, introducirlos en las fundas
plasticas de kit, para luego enviarlas al gestor adecuado
de desechos contaminados. Se debera ademas estimar
la cantidad generada y anotar en el registro de residuos

peligrosos. Eliminar los residuos segun el PR.GA.006

El representante ambiental deberd en méaximo 72 horas
reportar por medio del informe de novedades a la
direccion del SIGCSMA el accidente o incidente, ademéas
de adjuntar el reporte de accidentes e incidentes
ambientales junto con su analisis.

En el caso de que la situacién requieriese de la
implementacion de un plan de accién se debera adjuntar
también dicho formato lleno.

Una vez que se haya analizado en el SIGCSMA la
situacion y sus causas, la estacion debera implementar
las acciones que le sean recomendadas en el informe
emitido por el SIGCSMA.

Tame es responsable Por los accidentes e incidentes ambientales

BRIGADA CONTRA
DERRAMES

BRIGADA CONTRA
DERRAMES

BRIGADA CONTRA
DERRAMES

REPRESENTANTE
AMBIENTAL

REPRESENTANTE
AMBIENTAL
JEFE DE UNIDAD
DUENO DE PROCESO

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME

Recopilado por: Diana Chavez Carpio




ANEXO F
EVALUACION Y CONTROL DEL RIESGO EN SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Evaluacién y control del riesgo en Seguridad y Salud Ocupacional

Notas/

Actividades Resultados

Inicio

Entradas Responsabilidades

Se logra identificar las
fuentes o situaciones de

La identificacién de
peligros puede hacerse

mediante observacion,
comunicacion directa o
indirecta, correo, oficio,

peligro, capaces de
causar dafio a las
personas, bienes o

Supervisor SSO

Identificacion de
Peligros

llamada, etc ambiente

Las Unicas metologias
vélidas son aquellas
avaladas por entidades

— nacionales e
internacionales de
reconocido prestigio y
trayectoria

Evaluar segin

Supervisor SSO
métodologia

especifica para

La normativa especifica
reconocida son todos
aquellas normas, leyes y
reglamentos nacionales
ylo convenios
internacionales
ratificados

Evaluar segin
cumplimiento de
normativa
especifica

Existe
normativa
pecifica?

Supervisor SSO

En caso de Factores de
Riesgo Mecanico, o que
no tengan metodologias;
ni normativa especifica,
se aplicara el método
general (w.fine)

Evaluacién segln
método General
(w. fine)

Supervisor SSO

Esta informacion se
ingresa en la matriz de
evaluacion de riesgos

Valoracion del

Riesgo Supervisor SSO

En base a los resultados|

se determina si se debe

intervenir o no sobre el
riesgo

Supervisor SSO

Proceso

Seguro Riesgo Controlado

Gestion del
Riesgo

FIN

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio



ANEXO G

PROCEDIMIENTO INVESTIGACION DE INCIDENTES Y ACCIDENTES
LABORALES

Procedimiento de reporte e investigacion de investigacion de incidentes y accidentes

laborales
Entradas Actividad Resultados/notas Responsables
Contar con una metodologia para
reportar e investigar todos los
accidentes e incidentes a fin de
evitar su repeticion y para Inicio
garantizar el cumplimiento de las
normas y reglamentos aplicables
en la materia
v .
La notificacion del accidente se Recepcion de la Matriz de Slerr:jpre que se Supervisor SSO
puede hacer mediante via oral o notificacion del registro de produzca una
escrita, mediante cualquier medio de Incidente o eventos _notificacion de un
comunicacion disponible accidente incidente/accidente,
se registrara el
mismo en la matriz
de registro de
eventos
v
- Los acc/inc se clasificaran en: X
Clasificar el Laboral, operacional o ambiental. Supervisor SSO
accidente por su Una vez determinada su naturaleza,
naturaleza se notificara al area responsible.
En caso de tratarse L
de incidentes o - -
accidentes de - Formulario de | Una vez recibida la
Notificacion de | awraleza ambiental Inicia proceso de Investigacion | notificacion de un )
accl/inc u operacional, el investigacion de de incidentes/ | _ |'n.c/acc SSO, se Supervisor de SSO
Supervisor de éSO accidente laboral accidentes | inicia el proceso de
notifica al area laborales investigacion
. llenando el
respectiva i
formulario de
investigacion de
incidentes/
accidentes laborales
El Supervisor de SSO
solicita al Jefe de v i Una vez
Solicitud de | Servicio Médico su Determinacion de Formulario de | - determinados los
participacion | participacion en el Factores de In\{est_lgamon factores de descarte .
del médico formulario de descarte de incidentes/ yenbase ala Jefe dg Servicio
investigacion, en la accidentes informacion Médico
seccion de laborales recabada, el
determinacion de Supervisor analiza la
factores de descarte —_ informacion
y diagnéstico. recabada
y Formulario de
Investigacion Determinados los .
Determinar de incidentes/ sucesos, el Supervisor SSO
causas raiz accidentes Supervisor de SSO
laborales solicita a RRHH el
L dar aviso al IESS
Formulario de
Establecer (Iigviflf:‘ildg:ncllggl Supervisor SSO
acciones [ N
N accidentes
correctivas
laborales
Verificacion de NO
acciones tomadas
Acciones
atisfactorias?
d Supervisor SSO
FIN

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME

Recopilado por: Diana Chavez Carpio



ANEXOH

PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL PASAJERO EN ORIGEN

ENTRADAS

ACTIVIDADES

NOTAS / RESULTADOS

RESPONSABLES

La necesidad de atender al
pasajero previo y durante su
embarque al
avion

Manual de Servicio al Cliente

( iNncio )

Cédula o Pasaporte. ( Para
Pax VIP Tarjeta VIP)

Lista de
Pasajeros con
reserva

Taquilla de
equipaje (bag
tag)

Form. Descargo

responsabilidad

equipajes cond.
especiales

Form.Solicitud
transporte de
menor no
acompafado

Verifica la adecuada atencion
del Pasajero en el

Form. Descargo de
Responsabilidad pasajeros
en condiciones fisicas
especiales.

Form. NOTOC

Formato de Reporte de
Novedades

Pase a Al ingreso de un pasajero de TAME
aI aeropuerto, el mismo debera ser
recibido por el Lobby Agent y sera
Taquilla de direccionado al counter de
equipaje chequeo. En el caso del pasajero
VIP este es recibido directamente
en el counter de la Sala VIP. Luego
de la recepcion es requerida su
.cédula o pasaporte, ( para el
chequeo del Pax VIP, es
mandatorio la tarjeta VIP),
posteriormente
se verifica la reservacion(el pax

Descargo de
responsabilidad
equipajes
condiciones
especiales

Solicitud de VIP no requiere reservacion) y se
transporte de pide el equipaje se coloca e
menor no

identifica con el TAG NAME) y en el
caso de que el equipaje se
encuentre sin seguridad se
colocara un candado plastico en el
mostrador, se pesa y registra, se
realiza la asignacion de asiento y la
determinacion de servicios
especiales, y demas
procedimientos reglamentarios
conforme lo previsto en el manual
de Servicio al Cliente. Los registros

acomnafiadn

Descargo de
Responsabilidad
pasajeros en
condiciones
fisicas
especiales.

Lobby/counter/Salas Vip
)

¢Es

adecuada

atenciéon?
Sl
Fin

NO

Formato de Parte de No
Conformidad

Realiza andlisis de las quejas y/o
novedades

"Form Ayudenos a Servirle
como Ust se merece

.

—
Manual de Servicio al Cliente

@

se generan conforme el caso.
NOTOC

Cada vez que se presenta una
novedad y/o queja en cualquier
punto de atencion al cliente, se
genera el reporte de novedades
o el Formulario de Sugerencias
"Ayudenos a servirle como usted
se merece", ante lo cual se
procede a analizar la novedad y/o
queja, direccionar su tratamiento
y establecer las acciones
correctivas para retroalimentar y
comunicar al cliente, o de lo
contrario si amerita se procede a
emitir el parte de no
conformidad.

Reporte de
Novedades

"Ayudenos a
servirle como
usted se merece"

Parte de No
conformidad

Jefe de Atencion al
Pasajero/ Jefe de
Aeropuerto/ Agente de
Trafico A. Sala Vip/Jefe
Unidad de Negocios

Jefe de Atencion al
Pasajero/ Jefe de
Aeropuerto/Agente de
Tréfico A. Sala Vip/Jefe
Unidad de Negocios




NOTAS / RESULTADOS

RESPONSABLES

Jefe de Atencion al

ENTRADAS

ACTIVIDADES

Una vez chequeado el

Pasajero/ Jefe de

v
@

Verifica la atencién en Sala de
Embarque y Rampa

Formato de Reporte de
Novedades

"Formato Ayudenos a
servirle como usted se
meraca"

Formato de Parte de No
Conformidad

Formato Orden

de Atencion

¢Es
adecuada
atencion? sl

NO Fin

\4
Realiza Andlisis de
Quejas y/o Novedades

FIN

Manifiesto de
pax
actualizada

Informacion
de cierre de
vuelo.

usted se merece”

Parte de No (
conformidad "Ayudenos a servirle como
usted se merece",ante lo cual

pasajero, debera pasar por
filtros de seguridad y ser
recibido en la sala de
embarque, en donde se
verificara
que esté listo para abordar
conforme al Manual de
Servicio al Cliente. En el caso
del pax Vip, esta tarea se
realiza en el momento de
atencion en counter.La
atencion a los pax en
condiciones especiales, se
debe proceder conforme al
Manual del Serv. al Cliente.

Reporte de
Novedades

En demoras o cancelaciones de
vios se genera la orden de
atencion y/o en el caso de

darse novedades o quejas en
cualquier actividad de este
proceso se llena el formulario "
Reporte de Novedades" o

"Ayudenos a
servirle como

se procede a a analizar la queja
ylo novedad, direccionar su
tratamiento y establecer las
acciones correctivas para
retroalimentar y comunicar al
cliente, o de lo contrario si

amerita se procede a

emitir el parte de no

conformidad.

Orden de
Atencion

Aeropuerto/Agente de
Trafico/Agente de Sala
Vip/Jefe Unidad de
Negocios

Jefe de Atencion al
Pasajero/ Jefe de
Aeropuerto/Agente de
Trafico/Agente de Sala
ViplJefe Unidad de
Negocios

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME

Recopilado por: Diana Chavez Carpio



ANEXO |

PROCEDIMIENTO DE PROVICION PARA EL VUELO

ENTRADAS

ACTIVIDADES

NOTAS / RESULTADOS

RESPONSABLES

Verificar que el catering
provea de insumos,
materiales y productos
de calidad para los
pasajeros

READ
ouT

Formato de pedido de
servicios de Catering

Formato de pedido de
servicios de Catering

Manual de Provisién
para el Vuelo

Despacho de Vuelo

INICIO

Pedido de servicios al
catering

Existe
variacién de

pax
confirmados ?

NO
Sl
Pedido de incremento de
servicios al Catering

v

Registro del incremento |

Verificacion visual de la
correcta ubicacién de
materiales y servicios
para el vuelo.

Recepcion de los remantes de
materiales e insumos de cada
vuelo

y
Verifica la facturacion de
insumos, materiales y
productos del catering.

Despacho de Vuelos

Respaldos

Elabora

Solicitud de pago

Diariamente se
verifica el READ
OUT del modulo
de Reservaciones

Si el read out sufre un
incremento de pax
confirmados se
procede a solicitar al
catering via radio el
aumento, a su vez el
catering registra éste
hecho en la Hoja de
Despacho de Vuelos

El incremento
solicitado es
registrado en la hoja
de pedido de
servicios a catering
para el control de
facturacion.

Se retira los remanentes de
materiales del kit de servicio
que no pueden ser devueltos al
catering como: azucar, café, etc.
Para evitar desperdicio y
reutilizacion.

Recibe la Nota de
Pedido quincenal
del catering, la
cual procede a
confrontar con el
Despacho de
vuelo y de Vuelos
a fin de establecer
la real

facturacion.

Recibida la Nota
de Pedido
Definitiva, factura
y respaldos se
elabora la solicitud
de pago

definitiva.

Verificar que el servicio del
catering ha sido el
adecuado a fin de solicitar el
pago.

Supervisor o Auxiliar de PPV

Supervisor o Auxiliar PPV

Supervisor o Auxiliar PPV

Auxiliar de PPV

Jefe de PPV

Jefe de PPV

Fuente: TAME

Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio




ANEXO J

PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE ABORDO

ENTRADAS

ACTIVIDADES

NOTAS / RESULTADOS

RESPONSABLES

La necesidad de atender al
pasajero durante el vuelo

Pase a bordo

Instructivo de
anuncios para
tripulaciones

Manual
Tripulantes Cabina
Pasajeros

Manual de
Servicio al
Cliente

Formato Evaluacion
en la cabina de
pasajeros

Manual de
Servicio al
Cliente

Formato de Informe
de novedades

INICIO

A 4

Verificacion de limpieza y provisiones

Recepcion y ubicacién de pasajeros.

Atencion durante el taxeo en origen y

destino

A 4

Atencién durante el vuelo

A

Evaluacion en la cabina de pasajeros

Registro
Evaluacion en la
cabina de
pasajeros

A 4

Despedida de pasajero

@

A 4

Informe de

Elaboracion de Reportes

novedades en
vuelo y/o tierra

FIN

En caso de que no se cumplan los
estandares se debe registrar la
novedad en la hoja de servicio de
limpieza y tomar las acciones

La Tripulacion de cabina de pax
atiende en forma particular a los
pasajeros especiales y direcciona al
pasajero para su ubicacién de acuerdo
a la asignacion de asientos

La tripulacién de cabina de mando y
tripulacién de cabina de pax
interactGa para realizar los
anuncios conforme al Instructivo de
anuncios para tripulaciones y el
MTC respectivamente .

La tripulacién de cabina de mando
informara el desarrollo del vuelo y la
tripulacién de cabina de pax atiende
con el refrigerio y en forma
permanente atiende los requerimientos
del pasajero

La evaluacion en cabina
de pax la realiza la
Supervisora de
Atencién a Bordo en
forma muestral en
augellos vuelos que
resulten escogidos de
manera aleatoria.

La tripulacion de cabina de pasajeros
atiende en forma particular a los
pasajeros especiales y direcciona al
pasajero hacia las salidas de arribo

Por lo menos dos veces
alasemanay de
acuerdo a las
necesidaddes se realiza
una verificacion del
servicio describiendo
los detalles d elas
novedades durante el
vuelo; el formato se
debe llenar incluso
cuando no hay
novedades

Pasajeros satisfechos con la atencién
durante el vuelo

SUPERVISOR DE CABINA PASAJEROS

SUPERVISOR Y TRIPULANTES
DE CABINA PASAJEROS

' TRIPULACION DE CABINA MANDO
TRIPULACION DE CABINA PASAJEROS

'TRIPULACION DE CABINA MANDO

TRIPULACION DE CABINA PASAJEROS

SUPERVISORA ATENCION A BORDO

SUPERVISOR Y TRIPULANTES DE
CABINA DE PASAJEROS

SUPERVISORA ATENCION A BORDO

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME

Recopilado por: Diana Chavez Carpio




ANEXO K

PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE EN DESTINO

ENTRADAS

ACTIVIDADES

NOTAS / RESULTADOS

RESPONSABLES

La necesidad de atender los
pasajeros desde el desembarque

Manual de Servicio al Cliente II

Formato de Descargo de
Responsabilidad Pasajeros
en Condiciones Fisicas

( micio )

Verifica la adecuada atencion en
rampa 0 manga

Formato Orden de
Atencion

Formato Solicitud de
Pago

Form. Reporte
de Novedades

Form. Orden de
Atencion

Formato Solicitud de
Pago

Form. Reporte
de Novedades

Formato Reporte de
dafios Equipajes

Formato .PIR

Especiales Verifica la adecuada atencion en
sala de arribo
Form.Solicitud transporte
de menor no acompafiado
Regulacion Pax en conexion I
I A4

Verifica la atencion de los

Descargo de pasajeros en condiciones
Responsabilidad especiales de conformidad lo
Pasajeros en establecido en el Manual de
Condiciones Fisicas Estacion.

Especiales

Verifica la atencion de los
pasajeros en condiciones
especiales, debe de proceder
conforme a lo establecido en
el Manual de
Servicio al Cliente

Solicitud de transporte
de menor no
acompafiado

Verifica la adecuada atencion de los
pax con conexiones procedentes de
vuelos demorados

A\ 4

Verifica la adecuada atencion de los
pax con destino vuelos cancelados

v

Formato Acta de
Desistimiento

Verifica la adecuada atencion de
equipajes con novedades

Formato Factura
Comercial

@

. Verifica la atencion de los
Orden de Atencion pasajeros con conexiones en
vuelos demorados, cuando
estas circunstancias se
produzcan, las estaciones

- emitiran los Reportes de
lici P;
Solicitud de Pago Novedades y documentos de
respaldo remitiéndoles al Jefe

de Atencién a Pasajeros

Reporte de
Novedades

\_/—

Verifica la atencion de los
Orden de pasajeros con destino vuelos
Atencion cancelados, cuando estas
\_/—- circunstancias se produzcan, las
estaciones emitiran los
Solicitud de Reportes de Novedades y
documentos de respaldo

Pa
90 remitiéndoles al Jefe de
Atenci6n a Pasajeros
Reporte de
Novedades

Verifica la atencién de equipajes
y de presentarse novedades,
que puede ser por dafio, pérdida
parcial o total, debiéndose
elaborar los Reportes de
Novedades respectivos

Reporte de Dafios
de Equipaies

firmar el acta de desistimiento

Acta Desistimiento

Solic. de Pago Una vez pagada la
indemnizacion el cliente debe

En los Equipajes demorados y
enviados al cliente se justificara
Fact. Comercial de este hecho con un Reporte de
Novedad y la Factura

Courier.

Jefes de Unidades de
Negocios, Jefes de
Aeropuerto y/o
Supervisores y Agentes
de Trafico/ Agentes de
Recepcion

Jefes de Unidades de
Negocios, Jefes de
Aeropuerto y/o
Supervisores y Agentes
de Trafico/ Agentes de
Recepcion

Jefes de Unidades de
Negocios y/o
Supervisores y Agentes
de Trafico

Jefe de Atencion a
Pasajeros

Jefes de Unidades de
Negocios ylo
Supervisores y Agentes
de Trafico

Jefe de Atencion a
Pasajeros

Jefes de Unidades de
Negocios y/o
Supervisores y Agentes
de Tréfico

Jefe de Atencion a
Pasajeros




ENTRADAS

ACTIVIDADES

NOTAS / RESULTADOS

RESPONSABLES

Formato Reporte
de Novedades

Formato Solicitud.
de Pago

Formato Registro
de equipajes y
objetos olvidados

Formato de Losty

Found

=l

Cartilla del Usuario

!
)

Verifica la atencion adecuada de
pasajeros durante el vuelo

A\ 4

Verifica la atencién adecuada de la
recepcion y custodia de equipajes y
obejetos olvidados en cabina y rezagos.

Reporte de
Novedades

Solicitud. de
Pago

Registro de
equipajes y
objetos olvidados

Formato de Reporte de
Novedades

¢Es adecuada
la atencion en
todas las tareas
de

desembarque?

"Formato Ayudenos a
servirle como usted se
merace"

Realiza Anéiisis de Quejas
y/o Novedades

Formato de Parte de No
Conformidad

FIN

Formulario de Lost y
Found

Reporte de
Novedades

" Fornulario de
Ayudenos a
servirle como

usted se merece"

Parte de No
conformidad

En el caso de que a un cliente se
le derrame alimentos o bebidas a
bordo o sufra dafios en su
vestimenta por cualquier motivo
imputable a Tame, el(a)
Supervisor(a) de Cabina informara
verbalmente al Agente de
Recepcion a la llegada de vuelo,
debiendo posteriormente emitir el
informe escrito a la Jefatura de
Tripulantes de Cabina.

En caso de entrega al cliente este
debera legalizar con su firma el
acta de entrega, en este proceso
se evalla la satisfaccion del
Cliente, a través del uso de
formulario " Lost Found "

En el caso de darse
novedades en cualquiera de
las actividades de este
proceso se llena el formulario "
Reporte de Novedades" o el
formulario "Ayudenos a
servirle como usted se
merece",ante lo cual se
procede a a analizar la queja
ylo novedad, direccionar su
tratamiento y establecer las
acciones correctivas para
retroalimentar y comunicar al
cliente, o de lo contrario si
amerita se procede a
emitir el parte de no
conformidad.

Jefes de Unidades de
Negocios y/o
Supervisores y Agentes
de Trafico

Jefe de Atencion a
Pasajeros

Jefes de Unidades de
Negocios y/o
Supervisores y Agentes
de Tréfico

Supervisores y Agentes
de Seguridad

Jefes de Unidades de
Negocios y/o
Supervisores y Agentes
de Trafico

Jefe de Atencion a
Pasajeros

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME

Recopilado por: Diana Chavez Carpio




ANEXO L
CERTIFICACIONES

BUREAU VERITAS

Certification

Certification

Awarded to

TAME LINEA AEREA DEL ECUADOR

AV. RIO AMAZONAS 1354 Y AV. CRISTOBAL COLON - QUITO
AEROPUERTO INTERNACIONAL MARISCAL SUCRE - QUITO

ECUADOR

Bureau Veritas Certification certify that the Management System of the above

ganisation has been d and found to be in accordance
with the requi of the dard detailed below
STANDARD

BUREAU VERITAS

Certification

Certification
Awarded to

TAME LINEA AEREA DEL ECUADOR

AV. RIO AMAZONAS 1354 Y AV. CRISTOBAL COLON - QUITO
AEROPUERTO INTERNACIONAL MARISCAL SUCRE - QUITO

ECUADOR

Bureau Veritas Certification has issued this appendix to the Certificate
of Approval Award to the above organisation

STANDARD

1SO 9001:2008

1ISO 9001:2008

SCOPE OF SUPPLY

LOCATION OF SITES

SERVICIOS COMERCIALES DE TRANSPORTE AEREO NACIONAL E INTERNACIONAL
DE PASAJEROS Y CARGA

DOMESTIC AND INTERNATIONAL COMMERCIAL AIR TRANSPORT SERVICES
FOR PASSENGERS AND CARGO

Original approval date: SEPTEMBER 29", 2009

Subject to the continued satisfactory operation of the organisation’s Management System,
this certificate is valid wntil: SEPTEMBER 28", 2012

To check the validity of this certificate please call (593 2 227 3190)
Further clarification regarding the scope of this certificate and the applicability of the Management System
requirements may be obtained by consulting the organisation

Certificate Number: EC120921 Date: AUGUST 30", 2010

Ceetibeation Office: Bureau Veritas Feudor 5., Av. Checoskotagia 1:9.95 y Suiza, Edificio Fveliza Plaza,

Fhatoling il ANAB

Pso 8, OF 82, Quito-Fovador ACCREDITED

SITES: ADDRESS
P LEVIEIIE] | AV W0 AMAZONAS K 3020 Y AY_ CRISTOBAL COTON.
[ SEROPCT T T TERNACONAL VAR | ki AMAZONAS Y AV, DI LA PRENSA Quio
DI GRS PASAJLL 1V 9 DL OCTURAE 100
AV_DE LAS WIRICIS SN GRAYAQUIL
UAN MONTALVO TN TaE BOLV Ay ROTINGINSS e
L R AT ot Y 1§ AR ONTA G A
HALI SOVAR § BV BLOCTUME e
1 MANTA
FVINTY ANTRICA Y CALE QLTSN
[ AT ROPUT RTO RFALTS TAMARISDOS AV MANAB Y AV DIL PLRIODISTA NORTOVIO.
CATLY SUCKE TNTHE JUNIN 3 AY ACUCHO, TDIF GONIT7
OHEINA Y MONTO DEVINTA ety —
STROPUTRTO RN LU & ST AV_BRASILS/N PAN AVERICANA NORTF VI RCSGIACT
[OCINA S PUSTO DEVINTA . o0
IO DR CANILO ROSCE TNRIGUTZ |
RN TO BEVINTA pre
KM 7 AL ESTE DF 14 GUDAD MCOACHD
NAFO Y VICEN IT. ROCAFUTRIT FSQUINA /N F=R
AV_ATTIANDRO TARYRA X
TT [ ATROPUT IO EDMUNDO CARVAIAL. TALLL AMAZONAS S/ ENTRE CUTRCA Y SIORE YR
1y [OHCRA Y RN TODEVIN T AV CITARLES DARWIS S/ V AV D LA RRVADA BN
PUIRTO SAN CRISTORAL AV AISACIO NORTHIL SN VN ATROPUERTO cristoBA
T [ONCINA Y PINTODEVINTA AV GHARIES DARWIN Y 12 DI (TBRIROS/N SINTACRUZ
3 TUTRTO TSA BALTRY A BALTRY
s JONONA Y AR TODEVINTY RN 4 N 1291 OF 11810 SGOROS BOLVAR i
[ AT ROPUTKTE ALFONSO BONTTA ARACR | STCTOR PALMIKA

Centificate Number: EC120921/A Dare: __AUGUST 30", 2010

Paloling e

Certification Office: urcau Ventas Fcudor #7C, Av, Checosovaquia 19 95 ) Sura, e |velira Masa,
Pina 8, OF 802, Quato-Ecuadoe

ANAB

ACCREDITED



BUREAU VERITAS

Certification

Certification

Awarded to

TAME LINEA AEREA DEL ECUADOR

AV. RIO AMAZONAS 1354 Y AV. CRISTOBAL COLON - QUITO
AEROPUERTO INTERNACIONAL MARISCAL SUCRE - QUITO

ECUADOR

Bureau Veritas Certification certify that the Management System of the above

ganisation has been d and found to be in accordance
with the requi of the dard detailed below
STANDARD

1SO 14001:2004

SCOPE OF SUPPLY

SERVICIOS COMERCIALES DE TRANSPORTE AEREO NACIONAL E INTERNACIONAL
DE PASAJEROS Y CARGA

DOMESTIC AND INTERNATIONAL COMMERCIAL AIR TRANSPORT SERVICES
FOR PASSENGERS AND CARGO
Original approval date:__ AUGUST 18", 2006

Subject to the continued satisfactory operation of the isation’s M System,
this cersificate is valid wntit:_SEPTEMBER 29", 2012

To check the validity of this cerificate plsase call (593 2 227 3190)
Further clarification regarding the scope of this certificate and the appiicabilisy of the Management System
requirements may be obtained by consulting the organisation

Certificate Number: BR229800  Dare: _ SEPTEMBER 30", 2009

f;‘JWm\d

Mammging Offe = Ptens Veriss Gt
Av. Repablics & Bl Saivadee ~u- 183 y Suisa
Eificn Toereaul, Piso 9, O, 90

Trsuing Office: Bureau Veritis Certification ACOREDITED
Av. do Café, 277, Toere B, 5° Andar
Centro Empresarial do Ago
4311000 ~ Vila Guarant
4o Pauko/SP - Bowsil

BUREAU VERITAS

Certification

Certificacion
Otorgada a

TAME LINEA AEREA DEL ECUADOR

V. AMAZONAS 1354 Y AV. CRISTOBAL COLON - QUITO
AEROP INTERNACIONAL MARISCAL SUCRE - QUITO
ECUADOR

BVQIC olomlna Lda, certifica que. el Sistema de Gestion en S'egundad y
Salud Ocup I de la o ionada ha sido evaluado y se
muestra acorde con los mquenmxemos de la norma detallada a continuacion.

NORMA

OHSAS 18001:2007

ALCANCE DEL SISTEMA

SERVICIOS COMERCIALES DE TRANSPORTE AEREO NACIONAL E INTERNACIONAL
DE PASAJEROS Y CARGA

DOMESTIC AND INTERNATIONAL COMMERCIAL AIR TRANSPORT SERVICES
FOR PASSENGERS AND CARGO

Fecha de aprabacion original  Agosto 18, 2006
Sujeto a una continua y satisfactoria operacién del Sistema de Gestion de Salud y Seguridad Ocupacional
de la organizacion, el certificado es valido hasta; ~ Septiembre 29, 2012

Para verificar la validez de este certificado llamar al teléfono (57 I- 3491538)
Futuras aclaraciones en cuanto al alcance de este certificado y la aplicabilidad del Sistema de Gestion de
Seguridady Salud Ocupacional se puede obtener consultando a la organizacién.

Certificado Nimero  C0231028 Fecha : Octubre 28, 2009

<_?\N\fi“?»\ =

Alexander Toro
Gerente Técnico

Oficns Gomersl: BVQ Cedombia Lk de Industria y
Gl 72 N 783 P ko Actiomes & Vibes 19 de encro de 2009
B DL Cobntea

Res. No. 526 de la Superintendencia



Presented to

TAME

On the occasion of their Registration as an

I0SA Operator

under the

IATA Operational Safety Audit Program (I0SA)

Registration is valid until March 6, 2013
in accordance with the provisions of the IOSA Programme Manual

ZZ. L) LU

Gunther Matschnigg
Senior Vice President
Safety, Operations & Infrastructure

Thomas Windmuller
Senior Vice President
Member & Government Relations

DIRECCION

(R o

ysay e
e

La Direccion Metropolitana Ambiental, en cumplimiento.a-lo dispuesto en
el Capitulo V, del Sistema de Auditorias Ambientales y Guias de Prdcticas
Ambientales de la Ordenanza Sustitutiva del Titulo V "De la Prevencion y
Control del Medio Ambiente" Libro Segundo, del Codigo Municipal para el
Distrito Metropolitano de Quito; otorga el presente:

CERTIFICADO AMBIENTAL

POR AUDITORIA AMBIENTAL

A TAME LINEA AEREA DEL ECUADOR

Amazonas S/N Rio Curaray

REGISTRO No. [0][2] rR-az[N][ ]

Vigencia de/ Ceftiﬁcado: Desde 02 DE OCTUBRE DEL 2009 hasta 02 DE OCTUBRE DEL 2011

‘ H
D oot — :1
DIRECTOR (A) MWVV(A)AMBMAL ‘}




REPUBLICA DEL ECUADOR
Direccion General de Aviacion Civil

CERTIFICADO DE TRANSPORTADOR AEREO
AOC

El presente certifica que

TAME - LINEA AEREA DEL ECUADOR

Ha cumplido con los requisitos de la Ley de Aviacién Civil, reformada, y con las
reglas, regulaciones y estandares prescritos en la misma para la emision de este
Certificado y por lo tanto esta autorizado para operar como transportador aéreo y
para conducir operaclones de transporte comercial de conformidad con dicha Ley
y con las reglas. reg y andares prescritos en la misma, y en los
términos, y limitaci id en las Especificaciones
Operacionales aprobadas.

Este certificado no es transferible y, a menos que sea entregado suspendido o
revocado anticipadamente, continuara en efecto indefinidamente.

Certificado No. TAE-121-010

Tma)

Fecha efectiva 19-Octubre-2001 Jefe de Estandares de Vuelo
(cargo)

Emitido en: Quito, 12-Mayo-2006 Estandares de Vuelo
{Regién / Oficina)

Forma DGAC 8490-18

Fuente: TAME
Elaboracion: TAME
Recopilado por: Diana Chavez Carpio



ANEXO M

MANEJO DE RECLAMOS Y NO CONFORMIDADES

- No Conformidades
encontradas en la
revision de la
Presidencia Ejecutiva,
en las auditorias,en los
procesos, en el sistema
de Gestion.

Informes, listas de
chequeo,
memorandos,etc

Matriz
Control
PNC

( INicio )

A

Recepcion de la No Conformidad

No
Conformidad

Aprobada NO

real o potencial, la Direccion del SIGCSMA
recepta la misma via lotus notes (eléctronico) o
documentacion (papel). En el caso de la
Gerencia de Mantenimiento, Operaciones y
SMS (si aplica), las No Conformidades son
receptadas directamente por el Jefe de
Aseguramiento de la Calidad o Directores

PNC respectivos. La N/C se recepta con la
Parte 1 descripcion del hecho, su evidencia y requisito
vulnerado.

El responsable del proceso podra aprobar, eliminar o rechazar la No
Conformidad previa coordinacion con el Director o los responsables de los
Aseguramientos del Sistema de Gestion, si la N/C se relaciona con
aspectos técnicos. Si la informacion referente a la N/C no es
suficientemente clara, esta incompleta, o es contradictoria con las normas
vigentes se podra eliminar o rechazar, justificando su decision y

devolviendo la documentacion al solicitante.

Retorno 6
Eliminacion
N/IC

Se genera el respectivo PNC mediante formato en
WORD. En Mantenimiento el PNC es generado por

Generacion del Parte de No
Conformidad (PNC)

Registro en la matriz de Control
de No Conformidades.

Verificacion de recepcion de
PNC

>

PNC el departamento QA. El personal de TAME en
general puede generar un PNC, el cual requiere
aprobacion del responsable del proceso.

En el PNC se registra el N, area, fecha de
deteccion, nombre de quien detecta, el origen y la
clasificacion. En la seccion 1 se realizara una
descripcion clara del hecho y se identificara el

PNC requisito vulnerado. Adicionaimente se pondra el

Parte 1 responsable de de la implementacion, verificacion y
are el Auditor designado.

Una vez aprobado el PNC, se realizara su
registro en la matriz de control de No
Conformidades en EXCEL.

Una vez registradas las N/C en la matriz de control, el responsable
se asegura que el PNC haya llegado al responsable de tomar la
accion y se le notifica mediante lotus que tiene un lapso estandar de
30 dias para el cierre del PNC, se puede aceptar un plan de accion
€n curso.

ENTRADAS ACTIVIDADES NOTAS / RESULTADOS RESPONSABLES
La necesidad de Cada vez que se detecta una no conformidad
controlar:

Director del SIGCSMA /
Responsable del Proceso
| Jefes QA MNT y OPS/
SMS

Director del SIGCSMA /
Responsable del Proceso
| Jefes QA MNT, OPS/
SMS,

Responsable del Proceso
| Jefe QA (para
mantenimiento) / Sistema
TAME

Responsable del Proceso

Director del SIGCSMA /
Responsable del Proceso
| Jefes QA MNT, OPS /
SMS




ENTRADAS

ACTIVIDADES

NOTAS / RESULTADOS

RESPONSABLES

PNC

PNC

©

Definicién del tratamiento
de la No Conformidad o
accion inmediata si se
requiere

v

Andlisis y determinacion
de las causas de la No
Conformidad e Impacto

Andlisis Preliminar de la
Evaluacioén del Riesgo de
las Acciones Propuestas.

Requiere
evaluar el
riesgo?

Buscar otra alternativa
de AC y/o AP. Si no hay
otra alternativa, ejecutar

las mismas acciones

NO con las medidas de
mitigacion o defensas en

coordinacién con el

SIGCSMA o el Auditor

v

Acciones Correctivas y/o
Preventivas, Implementacion de
la accion a tomar y seguimiento.

Cierre
satisfactorio?

NO

Acciones
punitivas

Se hacen constar las acciones en
el PNC en la seccion 2.

Parte de No
Conformidad.
Parte 2

Una vez dado el tratamiento inicial se
realiza el andlisis de causa en forma
individual o en equipo dependiendo de la
complejidad de la situacion.

Parte de No
Conformidad.
Parte 3

Antes de ejecutar una A/C y AIP, se
realizara un andlisis de los posibles

riesgos generados por dafio, defecto
nuevo o derroche.

Parte de No
Conformidad.
Parte 4

Si NO existe Riesgo, la AC y/o AP sera
ejecutada. ( Pasar directamente a la seccion 5
del Parte.

Se generan acciones o un plan de accion, para eliminar
el origen de las causas, El responsable procede a
ejecutar las tareas dentro de los plazos previstos en el
plan de accion o directamente se toman las acciones y
coordina con la persona encargada de la verificacion (
Jefe, Gerente o Director del area ).

PNC
Parte 5

En el caso de incumplimiento de plazo de cierre o plan de accién en curso
de los PNC en los 30 dias, se tomaran acciones de acuerdo a la gravedad:
1. Mediante lotus, se les otorgara 15 dias mas de plazo, como primer
recordatorio, con copia a RR HH.

2. En caso de no haber respuesta en 15 dias, se les otorgara 15 dias mas
como segundo recordatotio con copia a la Presidencia Ejecutiva.

Responsable del Cierre

Responsable del Cierre

Responsable del Cierre.

Responsables del
Sistema de Gestion,
Responsable del Cierre y
Auditor designado.

Responsable del Cierre

Director del SIGCSMA /
Responsable del Proceso
1 Jefes QA MNT, OPS,
SMS




ENTRADAS

ACTIVIDADES

NOTAS / RESULTADOS

RESPONSABLES

PNC

@

Cierre de la accion
correctiva o preventiva

FIN

Parte de No
Conformidad.

Parte 6

Una vez que se hayan ejecutado las
acciones correctivas o preventivas, o
exista un plan de accion en curso, el
Auditor designado ejecutard el cierre
del Parte de No Conformidad, el
mismo que se describe en la seccion
6 del PNC. El Auditor debera realizar
la verificacion de las acciones
correctivas y/o preventivas tomadas o
auditara un plan de accion en curso (
PAC) , indicando si los mismos
resolvieron el origen o los origenes del
problema y cuales fueron los
resultados de las accion tomadas.
Legaliza con su firma y procede al
cierre del PNC.

Auditor Interno
designado.

Fuente: TAME
Elaboracién: TAME

Recopilado por: Diana Chavez Carpio




PARA GRADOS ACADEMICOS DE LICENCIADOS (TERCER NIVEL)

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

DECLARACION y AUTORIZACION

Yo, DIANA SORAYA CHAVEZ CARPIO, C.I. 1715572051, autor del trabajo de graduacién intitulado:
“RESPONSABILIDAD SOCIAL EN EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD, AMBIENTAY Y SALUD Y
SEGURIDAD OCUPACIONAL DE LA EMPRESA TAME LINEA AEREA DEL ECUADOR EN EL PERIODO 2004-2010”, previa
a la obtencién del grado académico de LICENCIADA MULTILINGUE EN NEGOCIOS Y RELACIONES INTERNACIONALES
en la Facultad de Comunicacion, Lingiiistica y Literatura:

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacién que tiene la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador, de
conformidad con el articulo 144 de la Ley Organica de Educacién Superior, de entregar a la SENESCYT en formato
digital una copia del referido trabajo de graduacién para que sea integrado al Sistema Nacional de Informacion de la
Educacion Superior del Ecuador para su difusidon publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador a difundir a través de sitio web de la Biblioteca de la
PUCE el referido trabajo de graduacién, respetando las politicas de propiedad intelectual de Universidad.

Quito, 21 de febrero del 2013

Diana Soraya Chavez Carpio
C.1. 1715572051
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