5. PROCESOS Y CLIENTES/CIUDADANOS

5. a. Se disefian, gestionan y mejoran los procesos conforme a la estrategia.

La Junta de Aviacién Civil (JAC) y su 6rgano adscrito la Comision Investigadora de Accidentes de Aviacion (CIAA); desde el afo
2010, han establecido, implementado y mantenido un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) a través del cual, se han definido y
documentado los procesos internos necesarios y sus interacciones, con un enfoque basado en aumentar la satisfaccion de los clientes
y aplicando siempre la mejora continua del propio SGC, en cumplimiento con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, bajo la
cual nos certificamos inicialmente y recientemente actualizamos a la version ISO 9001:2015.

El SGC promueve que cada area operativa, se gestione teniendo en cuenta su naturaleza y mision de una manera integrada, de forma
sistémica y metddica, sobre la base de procesos de trabajo interrelacionados.

Por medio de la Divisién de Calidad, se han establecido las politicas y metodologias para el seguimiento, medicién y mejoras de
estos procesos. En la actualidad nuestro SGC cuenta con 11 procesos operacionales, 7 procesos de apoyo, y 10 procesos estratégicos,
(8 de calidad y 2 de Planificacion y Desarrollo) para un total de 28 procesos documentados segtin se define en el alcance del sistema,
exceptuando la parte financiera, que se rige segin los procedimientos reglamentarios correspondiente establecidos en las diferentes
normativas del Gobierno Central; estos procedimientos se miden a través de auditorias financieras, informes de ejecucion
presupuestaria, etc. (Ver Criterio 4). Los procesos Documentados dentro del SGC; estan agrupados en Macro Procesos, (Ver cuadro
5.a.3) tal y como se define en nuestro Manual de Calidad; manteniendo una interaccion segun su naturaleza.

Contamos con Manuales, Instructivos y documentacion tanto interna como externa, de apoyo a la gestion de los diferentes procesos;
por ejemplo, hemos establecido una Politica de Comunicacion Interna, la cual contiene los lineamientos de cumplimiento a seguir
para una comunicacion interna efectiva, definiendo qué se comunica, como se comunica, cuando y quién lo comunica. Ademas, el
Manual Interno de Gestion y Control de Activos Fijos; que establece la metodologia a utilizarse para la gestion administrativa en
cuanto al levantamiento, registro, incorporacion, asignacion, reasignacion, control y descargo de los bienes muebles e inmuebles.
(Ver Criterios 3y 4)

Todos los procesos y su documentacion de apoyo estan publicados y disponibles para consulta de todo el personal a través de nuestro
portal interno.

Tenemos un proceso de Gestion de Informacion Documentada (P-SGC-01), el cual tiene como objetivo: “Identificar, describir,
generar, aprobar, distribuir y controlar los documentos que estan asociados a los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.
Asegurar que los registros estén debidamente identificados, almacenados, protegidos, accesibles, y recuperables; a la vez determinar
su retencion y disposicion. Adicionalmente, para la documentacion de procesos dentro del alcance del SGC hemos adoptado un
formato estandar denominado Ficha Técnica de Proceso (FTP). La FTP consta de un flujograma con la descripcion de actividades y
responsables de realizacion, asi como también, con el control de 14 puntos entre los cuales estan el objetivo, alcance, indicadores,
Control de registros, control de cambios, insumos entre otros, recientemente hemos agregado el punto de Gestion de Riesgo. (Ver
Imagen 5.a.1)

Los procesos internos fuera del alcance del SGC, se rigen segin las normativas nacionales aplicables, dando cumplimiento a las
mismas y alineados a la consecucion de los objetivos establecidos en el Plan Estratégico.

Imagen 5.a.1
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Los procedimientos se revisan trimestralmente y se verifican los resultados para identificar posibles desviaciones, y actuar en
consecuencia segun lo establecido en el P-SGC-04. En caso de sufrir cambios o actualizaciones, estas se comunican a todo el personal
siguiendo lo establecido en el P-SGC-01 (Gestion de Informacion Documentada); se realizan, ademas, reuniones de induccién o
capacitaciones internas segln las necesidades presentadas; en coordinacion con RR.HH. a través de sus diferentes procesos. (Ver
Criterio 3.b)

De igual manera, para lograr el involucramiento de los clientes, se les solicita retroalimentacion la cual se toma en cuenta, para las
mejoras e innovacién de algunos documentos orientados a la entrega de servicios, tales como, el Manual de Requisitos, Guia del
Usuario de Transporte Aéreo, Carta Compromiso al Ciudadano. (Ver criterio 5 b, ¢)

Todos los procesos, tienen un Duefio de Proceso (DP) designado, y un duefio alterno, cuyo rol y responsabilidades ante el SGC estan
descritas en el Manual de Calidad. Si existiera la necesidad de realizar cambios en los DP, se realiza un procedimiento mediante el
llenado del Instructivo de Duefio de Proceso, y se actualiza el cuadro Listado de Duefios de Procesos y Alternos, al cual se puede
acceder desde el portal interno del SGC. (Ver Cuadro 5.a.2).

a RESPONSABLE DEL RESPONSABLE
MACRO PROCESO. CODIGO PROCESO PROCESO CARGO ALTERNO CARGO

OFICINA DE LIBRE Auxiliar

Disefiadora

ACCESOALA P-0AI-01 Atenci6n de cliente/ solictante Ana Nolasco servicios de Dankarlis Calvo. rafica
INFORMACION Informacién. 8
DIVISION DE TECNOLOGIA Administrador

DE LA INFORMACION P-DTI-01 Gestién de la DTI. Edward Espinosa- de Red. Jonathan Valdez |Soporte a usuario

Cuadro 5.a.2

Nuestro Sistema de Gestidn de Calidad, aplicando el ciclo de mejora continua, ha madurado a través del tiempo; recientemente con
las revisiones realizadas para la transicion de la Norma 1SO 9001:2015, se han producido grandes cambios en cuanto a la
documentacion, revision, medicién y mejoras del sistema de manera general, asi como la interaccion y participacion de diferentes
areas en un mismo procedimiento para lograr resultados éptimos. (Ver Manual de Calidad versién 11.0, Punto 4.4)

Se ha realizado una actualizacion a nuestro Mapa de Procesos, definiendo en él la interaccidn y relacion de los procesos, como mejora
significativa se han agrupado los procedimientos en Macro Procesos, utilizando el modelo de procesos cliente-proveedor. (Ver
Imagen 5.a.3)

Imagen 5.a.3
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Los procesos y el SGC en general se revisan periddicamente para asegurar el cumplimiento de los requisitos establecidos; se han
determinado varias metodologias de revision tales como los Macro Procesos: Gestion de Hallazgos y Gestion de Resultados:

Imagen 5.a.4
e P-SGC-03 Proceso Gestion de Auditoria Interna.

Bajo este proceso se establece un Programa Anual de Auditoria, que contempla al menos 3 auditorias internas, en el 2018 se ha
agregado ademas 1 auditoria documental, con criterios especiales en cuanto a la revisidn especifica de los documentos internos y
externos. Ademas de la auditoria externa que no se contempla en dicho programa. Para cumplir el programa, la institucion cuenta
con un cuerpo de 14 auditores internos formados bajo la norma ISO 9001:2015.

e P-SGC-04 Investigacion y Acciones Correctivas.

Este procedimiento tiene como objetivo detectar no conformidades y oportunidades de mejora en el SGC, analizarlas e investigar
cuando corresponda implementar acciones correctivas, para eliminar las causas raices e implementar acciones de mejora
oportunamente. Cuando son identificadas oportunidades de mejora 0 no conformidades, se levanta un acta de mejora, y segln su
naturaleza, se asignan a las areas correspondientes para analizar y proponer planes de accién de Mejora, para ello se designan plazos
y responsables de ejecucidon de las acciones, las actas y sus acciones se registran en la Matriz de seguimiento de Acciones (disponible
en la visita) y se designan auditores para el seguimiento a la implementacion y eficacia de las acciones tomadas. (Ver cuadro 5.a.4)

Relacion de Acciones Correctivas y De Mejora
Afio Total Cerradas Abiertas
2015 34 33 1
2016 42 42 0
2017 49 31 18
Cuadro 5.a.4

e P-DPD-02 Evaluacion de la satisfaccion al cliente.

Este proceso mediante la realizacion de encuestas, recoge la percepcion de los clientes, estos resultados se toman como insumos para
las revisiones por la direccion y reuniones del comité de gestion, en donde se analizan y segun la necesidad, se toman acciones para
la mejora continua de los servicios prestados.

e Reuniones de Comité de Gestion.

Este comité, estd formado por los diferentes encargados de area, y se reinen trimestralmente de manera ordinaria, para revisar
diferentes aspectos en relacion al SGC.

e Revisiones por la Direccion.

Existe un procedimiento documentado para las revisiones por la direccion (P-SGC-06), en este se establecen dos revisiones al SGC
durante el afio, en donde la direccion tiene como objetivo revisar el desempefio del SGC de manera general conjuntamente con el
Comité de Gestidn; y la verificacion de acciones o aspectos que puedan afectar al mismo, en relacion a los requisitos de los clientes
y partes interesadas; y de ser necesario se definen asignaciones de recursos y se establecen acuerdos de cumplimiento para la mejora
del sistema.
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e  Autoevaluacion Metodologia CAF.

Con la aplicacion de la evaluacion bajo el Marco Comun de Evaluacion del modelo CAF, se verifica el desenvolviendo de la gestion
en general, aplicando asi mismo las mejoras que emanan de los informes de retorno. (Ver criterio 9. b.).

Se utilizan como insumo para las revisiones del SGC, los resultados de mediciones de indicadores de gestion, los cuales se envian
trimestralmente a través de los informes de duefio de proceso (IDP); estos resultados alimentan un tablero de control, que esta
orientado a la medicién de la consecucidn de los objetivos de calidad; esta informacion se puede verificar en la visita. (Ver cuadro
5.a.5).

En la Carta Compromiso al Ciudadano (CCC), se han establecido los tiempos de respuesta a los clientes para los diferentes servicios,
estos funcionan como indicadores de los procesos claves de la institucion (Procesos Operacionales); estos se evaluaran anualmente
por el MAP, quien debera suministrarnos una retroalimentacion para ser usada como insumo en planificacion, innovacion y mejora
de los procesos, enfocados a cumplir los requerimientos del cliente; como resultado de la primera evaluacion realizada en el 2017,
tenemos la nueva actualizacion de la CCC.

Para cumplir con lo descrito en la CCC, existen indicadores de tiempo (ver cuadro 5.a.5), y los propios indicadores del SGC, que
se miden trimestralmente y estan enfocados en dar cumplimiento a los tiempos de respuesta establecidos en ella. En caso de
incumplimiento de los indicadores internos, se levanta un acta de mejora y se acttia en funcioén al proceso de investigacion y acciones
correctivas.
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Cuadro 5.a.5 Vision parcial del Tablero de Control.

Con la incorporacién del nuevo requisito 6.1 (Gestidn para abordar Riesgos y Oportunidades) de la norma ISO 9001:2015 en nuestro
SGC, se busca evaluar periddicamente los potenciales riesgos que se pudieran presentar en los procesos, y se plantea la metodologia
para el levantamiento, documentacion y gestion general de los mismos, incluyendo los tratamientos a aplicar en caso de que se
presenten, segun la clasificacion del riesgo en cuestion. (Ver proceso P-SGC-07 Gestidn del Riesgo). Inicialmente se han tomado
en cuenta los riesgos de los procesos del SGC, en lo adelante se ampliara la matriz general de riesgos agregando los riesgos generales
gue puedan afectar el funcionamiento institucional.

De igual manera el procedimiento P-SGC-05 (Control del Servicio no Conforme), y su documentacién adjunta, establece las posibles
causas de no conformidad en los servicios y su tratamiento a seguir, segun el tipo de NC y servicio no conforme identificado de
manera interna o externa, en el I-SGC-03 se detallan las causas de NC y las acciones inmediatas a tomar segun el tipo, estos detalles
de SNC, se revisan de manera ordinaria anualmente y extraordinariamente a solicitud de los diferentes duefios de proceso; en el
Cuadro 5.a.6 se muestran las estadisticas de los SNC registrados por afio. (La Matriz se puede verificar en la visita)
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TOTAL SNC REGISTRADOS EN LA PLANILLA POR ANO

ANOS SNC SNC TRATADOS
REGISTRADOS | EXITOSAMENTE

2010 1 1

2011 9 9

2012 12 12

2013 13 13

2014 8 8

2015 27 27

2016 3 3

2017 5 5

TOTAL SNC
REGISTRADOS 8 8
Cuadro 5.a.6

5. b. Se disefian y desarrollan productos y servicios basados en las necesidades y expectativas de los clientes/ciudadanos.

La JAC y su 6rgano adscrito la CIAA, han establecido politicas, procesos y lineamientos especificos para la consecucion de resultados
estratégicos, entre estas expectativas de resultados se encuentra el aumento de la satisfaccion de los clientes y el cumplimiento de las
expectativas de los diferentes grupos de interés. (Ver criterio 1)

En consonancia con el Plan Estratégico; los Planes Operativos y nuestra Carta Compromiso al Ciudadano, los clientes se han
segmentado en la Matriz de los Grupos de Interés, segun el alineamiento estratégico y los servicios ofrecidos, definiendo politicas
especificas, procesos e incluso los plazos de entrega adecuados para la gestion eficaz de las necesidades y expectativas de cada grupo
de interés. (Ver Criterio 1).

Dentro de la Carta Compromiso al Ciudadano, se enumeran los diferentes servicios que ofrece la institucion, sus plazos de entrega y
atributos de calidad, mientras que, en el Manual de Requisitos JAC-001, se establecen los diferentes requerimientos con que debe
cumplir el cliente para la solicitud de los servicios de la institucion, alineando estos criterios a los requisitos legales y reglamentarios
aplicables, segln el servicio solicitado. Como parte de lograr el involucramiento de los grupos de interés en las mejoras de los
servicios; se han utilizado diferentes metodologias para la recoleccion de la percepcién y expectativas de los grupos de interés.

En el caso del Manual de Requisitos, para su reciente modificacién en su Ultima version 6.0 aprobada en 2017, mediante la
Resolucién No.106-2017 del Pleno de la JAC, el control de cambios del documento refleja un total de 24 puntos modificados, estos
cambios han surgido con la finalidad de facilitar las tramitaciones de solicitudes de servicios de los clientes; para la aprobacién del
Manual de Requisitos se involucraron a los diferentes grupos de interés en la realizacion de las mejoras del manual, para esto en el
2016 se subio a la Pagina Web de la JAC, un banner solicitando a los usuarios que nos retroalimentaran con relacién a sus expectativas
y necesidades para la modificacién del referido documento, también se public6 en el 2017 un anuncio en un periodico de circulacion
nacional informandoles a todas las partes interesadas sobre el proyecto de modificacion del manual e indicandole los medios
correspondientes para enviar sus expectativas o recomendaciones, adicionalmente se realiz6 una actividad Presentando la propuesta
de modificacion del documento, para esto se convocd a los diferentes Gl con la finalidad de recoger sus sugerencias y expectativas
en cuanto a los puntos modificados del documento.

Para la actualizacion de los criterios de la Carta Compromiso al Ciudadano, se contd con la asesoria y monitoreo del MAP; como
elementos de innovacién en la recoleccion de percepcion de los clientes, se desarrollé por parte de la Divisién de Tecnologia de la
Informacion (DTI) una encuesta en un formulario digital, y los datos recolectados fueron tomados en cuenta para tales fines.

El interés en comprender, valorar y atender las necesidades y expectativas de nuestros clientes y ser un impulsor del desarrollo de la
aviacion civil nacional, manteniendo una politica participativa que atienda las necesidades de los usuarios, se evidencia en las
diferentes reuniones del Pleno de la JAC, que se efectlian Audiencias Publicas; en estas audiencias; los clientes tienen la posibilidad
de solicitar intervenciones para externar solicitudes, propuestas y requerimientos en cuanto a sus necesidades. En las revisiones del
Plan Estratégico se toman en cuenta estos insumos.

El cuadro a continuacién, muestra un desglose de estas Audiencias Publicas por afio (Cuadro 5.a.7).

Afo plk 2014 2015 2016 2017 2018 \
Reuniones Ordinarias 23 22 19 17 22 4
Reuniones Extraordinarias 2 2 4 1 0 2
Audiencias Publicas 11 21 14 20 14 0

Cuadro 5.a.7.
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Los Miembros del Pleno de la JAC representan diferentes sectores de los grupos de intereses, (ver criteriol) ademas de los clientes
del transporte aéreo. Ver matriz de Gl (Criterio 1C)

Las reuniones de la Junta de Aviacion Civil son la plataforma ideal para brindar atencion a los grupos representados por los Miembros
del Pleno, quienes son responsables de aprobar bajo consenso los cambios en nuestro Manual de Requisitos JAC-001, es decir que
tienen injerencia directa en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los grupos representados.

Las encuestas se revisan periddicamente con la finalidad de verificar la aplicabilidad de los criterios establecidos, se emite un informe
semestral que debe contener las recomendaciones correspondientes en caso que apliquen se toma como insumo para ser analizado
en el proceso P-SGC-06 (Revisidn por la Direccion).

5. ¢. Se producen, suministran y mantienen productos y servicios.

En miras a mejorar la planificacion para la prestacion de servicios, la institucion ademas de la Carta de Compromiso y el Manual de
Requisitos, ha implementado los Sistemas de Digitalizacion Documental y Solicitud de Vuelos Chérter, innovando asi nuestros
procesos a modo de ser mas eficientes y eficaces en dar respuesta a nuestros clientes, a continuacion, una breve resefia de los referidos
Sistemas:

Sistema de Digitalizacién:
Herramienta que permite a los colaboradores consultar la documentacién trabajada por los diferentes departamentos técnicos de
nuestra Institucion en relacion a las solicitudes de servicio.

Sistema de Solicitud de Vuelos Chérter:
Herramienta que permite a las empresas consignatarias solicitar en linea servicios de autorizaciones de vuelos charter, con el fin de
agilizar el tiempo de respuesta por parte de la institucion (ver Criterio 4)

Dentro del SGC se agrupan los Procesos Operacionales, de la siguiente manera (ver resultados de estos procesos en tabla 6.b.3):

Macro Proceso: Regulacion del Transporte Aéreo.

TRANSPORTE AEREQ

SECRETARIA DE LA JAC ECONOMIA DEL TRANSPORTE AEREO
EMISIGN DE OPINION PARA LA . .
EXPEDICION, RENOVACION Y ENMIENDA EMISION DF OPINION PARA LA
DE CERTIFICADO DE AUTORIZACION APROBACION DE PERMISOS DE
. N ECONOMICA, PERMISO DE OPERACION Y VUELOS CHARTER
RECOPILACION Y ANALISIS LICENCIA DE CONSIGNATARIO
DE DATOS

EXPEDICION, ENMIENDA O
RENOVACION DE LICENCIA DE
CONSIGNATARIO, PERMISO DE
OPERACION O CERTIFICADO DE
AUTORIZACION ECONOMICA

ESTUDIO Y OPINION DE PROPUESTA EMISION DE OPINION A LOS
DE ACUERDOS DE SERVICIOS AEREOS, ACUERDOS DE COOPERACION
MEMORANDUMS DE ENTENDIMIENTO COMERCIAL

AUTORIZACION Y
PROGRAMACION DE VUELOS
CHARTER

Y ENMIENDAS

Macro Proceso: Facilitacion del Transporte Aéreo. Macro Proceso: Investigacion de Accidentes de Aviacion.

Imagen 5.b.5

Para el seguimiento de la eficacia, eficiencia y mejora continua de los procesos y sus indicadores, se han determinado dos Macro
Procesos: Gestién de Hallazgos y Gestion de Resultados. (Ver subcriterio 5.a.)

Dentro del SGC contamos con 62 indicadores de gestion (1G), de los cuales 25 son de los procesos operacionales, 20 de procesos
estratégicos y 17 de procesos de apoyo; para el Control, Medicién y Evaluacion de los IG, se utiliza un Tablero de Control (TC), el
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cual es alimentado trimestralmente a través de los Informes de Duefio de Procesos. Estos indicadores en el TC estan orientados a
medir la meta de cumplimiento de los objetivos de calidad y sus resultados se presentan en las reuniones del comité de gestion y
revision por la direccion, facilitando la toma de decisiones. (Ver imagen 9.b.3).

Para la atencion al cliente se ha determinado el proceso P-OAI-01 (Atencion al Cliente Solicitante), el cual tiene como objetivo
gestionar los requerimientos de los clientes y solicitantes segin los estandares de tiempo definidos en el proceso; el proceso hace
referencia al cumplimiento de la Ley No0.200-04 de Libre Acceso a la Informacion y establece la metodologia para atender las
necesidades de los clientes en relacidn a quejas, felicitaciones, recomendaciones y solicitudes de informacién. (Ver resultados en
Cuadro 6.b.4)

La vigencia de los servicios otorgados por la institucién se establece en La Ley N0.491-06 que explica que los Certificados de
Autorizacion Economica (CAE) y Permisos de Operacién (PO), pueden otorgarse por plazos de hasta diez (10) afios. En este sentido,
el Pleno de la JAC, tiene la potestad de determinar la vigencia de estos servicios segun el caso, sin exceder el tiempo establecido por
laley.

En el caso de la Licencia de Consignatario, el Decreto N0.232-14, de fecha 11 de julio de 2014, indica que el tiempo de vigencia no
podra exceder de dos (2) afios.

5 d. Se promocionan y “comercializan” los productos y servicios.

Los servicios ofrecidos por nuestra institucién estan prefijados por la Ley N0.491-06, modificada por la Ley No.67-13 las cuales
estipulan la razén de ser y el objetivo de la JAC y el Decreto No.232-14 dictan cuales son los criterios a ser tomados en cuenta para
el otorgamiento de los servicios y los plazos para los mismos, no obstante en 2013, agregamos un nuevo servicio destinado a los
ciudadanos que utilizan los servicios de transporte aéreo, bajo el nombre Reclamacion del Usuario de Transporte Aéreo, en el cual
servimos de intermediarios entre las aerolineas y sus clientes, al momento de una reclamacion, asegurdndonos de que los primeros
cumplan con sus obligaciones en los plazos establecidos.

Para su promocion la Institucién cuenta con varias plataformas de comunicacion para socializar sus servicios, principios, valores,
contenidos y avances de manera sistemética, con el objeto de facilitar a nuestros usuarios el libre acceso a las informaciones que
requieren, a la hora de solicitar servicios.

La institucién cuenta con una Oficina de Libre Acceso a la Informacion Publica (OAl); a través de la cual el cliente puede solicitar
informaciones relativas tanto a los servicios brindados como a la gestion administrativa de la misma, estas solicitudes pueden
realizarse tanto de manera fisica, telefonica o través de los correos electronicos: atencionalcliente@jac.gob.do y oai@jac.gob.do
(Ver Tabla 6.b.5)

Como parte de nuestro objetivo de ser un organismo reconocido tanto nacional como internacional, desde finales de 2016 hemos
iniciado la implementacion de oficina de atencion a los usuarios en aeropuertos internacionales; Aeropuerto Internacional de Las
Américas, Dr. José Francisco Pefia Gomez y en el Aeropuerto Internacional del Cibao, en los cuales ademas de brindar asistencia e
informacion a los usuarios se distribuyen las propagandas fisicas acerca de los servicios que brinda la institucién.

Con el fin de dar seguimiento y establecer los controles necesarios para la buena prestacion de los servicios y sus posibles mejoras,
la organizacion ha establecido una serie de procedimientos que afectan la elaboracion del producto, verificacion, identificacion,
mitigacién y evasién de posibles no conformidades o servicios no conformes. (Ver subcriterio 5.a.)

5. e. Se gestionan y mejoran las relaciones con los clientes/ciudadanos.

Con el propdsito de establecer y comunicar los requisitos necesarios para la solicitud de nuestros servicios, la institucién ha creado
el Manual de Requisitos JAC-001, en cual establece las documentaciones necesarias, plazos y los costos de los principales servicios
que ofrecemos. El referido manual esta disponible en nuestro portal institucional.

La institucién a su vez ha implementado la CCC, en la cual se establecen los compromisos de calidad y responsabilidades que
tenemos como institucion con los clientes que acceden a nuestros servicios, asi como las medidas de subsanacion en caso de que se
ameriten. Esta carta es evaluada por el MAP, y remite los resultados a la organizacion con las retroalimentaciones de lugar.

En el caso de nuestro Manual de Requisitos JAC-001, hemos realizado un plan a ser implementado en 2018 con la finalidad de

obtener una valoracién mas profunda del mismo, que nos permita implementar posibles mejoras tanto en el manual como en los
servicios descritos; y poder ofrecerles a nuestros clientes un producto que les agregue valor.
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Contamos con un proceso documentado para la evaluacion de la satisfaccion de Clientes/Solicitantes en el cual se realiza una encuesta
al cliente cada vez que se entrega un servicio, generandose un informe de la medicion de Satisfaccion del cliente que se elabora a
partir del analisis de los insumos que se recopilan periédicamente, incluyendo en estos los resultados recolectados mediante:

1. La METODOLOGIA BASE;
- Los registros de la matriz de atencién del cliente (Quejas, felicitaciones y Sugerencias.)

2. La METODOLOGIA ESPECIFICA
- Retroalimentaciones (Oficios, Correo Electrénico)
- Andlisis de los resultados de Encuestas.

El Informe de Evaluacion de Satisfaccién de Clientes, siempre considerara la aplicacion de la Metodologia Base y por lo menos una
vez al afio se incluiran los antecedentes obtenidos a través de la Metodologia Especifica, estos informes son entregados de manera
trimestral para su seguimiento y medicion y presentados por lo menos dos veces al afio a la Alta Direccion a través de la revision por
la direccion (el contenido de estos informes se observa en: tablas 6.a.1-5 y graficos 6.b.1 y 6.b.2). El detalle de los productos,
clientes /Solicitantes, Metodologias y Responsable se encuentra establecido en el cuadro siguiente.

METODOLOGIA DE

PRODUCTOS PROCESO ASOCIADO CLIENTES BASE ESPECIFICA RESPONSABLE
Investigacion de
Informes de Investigacion de v .|g I Retroalimentacion
X . Accidentes e - .
Accidentes e Incidentes graves de . IDAC (Oficio,Correo Director CIAA
L, Incidentes graves de .
Aviacion o, Electronico)
Aviacion
CAE Expedido, enmendado, renovado, . Encargada Division de
. Operadores Aereos Nacionales X Encuesta o . L
suspendido o cancelado Comunicaciones / Disefiadora Grafica
LC Expedido, enmendado, renovado, i . Encargada Division de
. Consignatarios X Encuesta o . L
suspendido o cancelado Comunicaciones / Disefiadora Grafica
PO Expedido, enmendado, renovado, ) Encargada Division de
. Operadores Aereos extranjeros X Encuesta o . L
suspendido o cancelado ., Comunicaciones / Disefiadora Grafica
- Regulacion del —
Permiso o programa de vuelo no , ) ) Encargada Division de
Transporte Aéreo Consignatarios X Encuesta L . L
regulado o charter Comunicaciones / Disefiadora Grafica
Aprobacién Acuerdos de Cooperacion Operadores Aereos Nacionales y Encuesta Encargada Division de
Comercial Operadores Aereos extranjeros Comunicaciones / Disefiadora Grafica
Encargado de Estadistica /Encargada
Informes Estadisticos CLAC X Encuesta Division de Comunicaciones /
Disefiadora Grafica
Administradores de
Informe de inspeccidn de facilitacion Facilitacion del ) o L
Aeropuertos (Presidente Comité X Encuesta Encargado Facilitacion
de aeropuerto Transporte aereo
FAL)
Cuadro5.e.1

Para la recoleccion de la percepcion de nuestros clientes, hemos implementado el uso de formularios los cuales son enviados y
colgados en nuestro portal, con un banner motivando y solicitando el llenado del mismo.

Las Quejas, Reclamaciones, Felicitaciones y Sugerencias; son tramitadas y analizadas a través de la Oficina de Libre Acceso a la
Informacion al Ciudadano y el Proceso de Atencion al cliente P-OAI-01, en el cual se establecen los plazos y la derivacién interna
de las mismas, para la toma de medidas y proporcionar respuestas. (Ver Subcriterio 6.a)

Con la finalidad de establecer y mantener el didlogo con nuestros clientes, y en cumplimiento de las reglamentaciones Nacionales en
cuanto a transparencia, todos los cambios realizados en los procedimientos internos que afecten directamente a los mismos, son
publicados en las diferentes plataformas informativas y medios de comunicacion, esto para informarlos y solicitar sus opiniones y/o
percepciones al respecto, estas solicitudes se realizan colgando un formulario digital, el cual esta disponible en nuestra pagina web
por el tiempo estipulado en los plazos de revision, ademas se realizan convocatorias o vistas publicas en las cuales participan tanto
nuestros clientes como los medios y cualquier otro interesado, durante este proceso el cliente tiene la oportunidad de discutir los
temas de agenda.
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