v.' : . . DIRECCION GENERAL
‘)!6 S ENE AM SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC) Y

SEGURIDAD OPERACIONAL (SMS)

cODIGO: NOMBRE DE PROCEDIMIENTO: )
P-8.21-01 RETROALIMENTACION A LOS CLIENTES/USUARIOS DEL SERVICIO DE CONTROL DE TRANSITO
AEREO.
OBJETIVO

Atencidn a las quejas de los clientes/usuarios respecto a los Servicios de Control de Transito Aéreo que presta SENEAM.

ALCANCE:

Aplicable a las quejas de los Servicios de Control de Transito Aéreo.

OBSERVACIONES

* El procedimiento se deberd revisar cada 2 afos y/o actualizar cuando existan cambios o mejoras en el mismo.

DOCUMENTACION

F-8.2.1-01 Registro de Quejas de los Servicios de Control de Transito Aéreo
F-8.21-02 Informe mensual de guejas de los Servicios de Control de Transito Aéreo
- ":REVKSO' = S = : 2 APROBO T
PUESTO FIRMA PUESTO FIRMA
Direccidn de Transito Director de Area de Servicios
Aéreo Aeronduticos
-~ Version:- = SEXTA :  Fecha de Aprobacion MARZOQ 2025
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INg SENEAM

) DIRECCION GENERAL
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC) Y
SEGURIDAD OPERACIONAL (SMS)

CODIGO: NOMBRE DE PROCEDIMIENTO:
P-8.2.1-01 RETROALIMENTACION A LOS CLIENTES/USUARIOS DEL SERVICIO DE CONTROL DE TRANSITO
AEREO.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Gy T - ; T -
- RESPONSABLE ~ DESCRIPCION
ACTIVIDAD : EEE - : s o R
1 Clientes / Usuarios Hacen llegar sus quejas a SENEAM.
Los integrantes de las areas, reciben quejas de usuarios e informan al Jefe
Jefes de Estacion, Jefes de Unidades ATS | Regional de los Servicios de Transito Aéreo (JATS) y a la Direccion de Transito
2. o Direccién de Transito Aéreo (DTA) Aéreo, para su analisis.
Registra en el formato F-8.21-01 las quejas recibidas y también las que le
3. DTA . .
fueron informadas por las areas.
Analiza la Queja el area correspondiente y determina lo siguiente:
¢ Queja Procedente. No Conformidad (NC)
4 Jefe Regional de los Servicios de Transito * Queja No Procedente. No Aplica
i Aéreo (JATS)
Si la gueja es procedente, continda con la actividad 5.
Si la gueja no es procedente, continda con la actividad 8.
S Jefe Regional de los Servicios de Transito | Aplica el procedimiento P-8.7.1-01 Control de las Operaciones No Conformes
’ Aéreo (JATS) en los Servicios a la Navegacion Aérea.
6 Jefe Regional de los Servicios de Transito | Envia en un término no mayor a 30 dias calendario el analisis de la queja
’ Aéreo (JATS) recibida a la Direccidon de Transito Aéreo.
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DIRECCION GENERAL
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC) Y
SEGURIDAD OPERACIONAL (SMS)

CODIGO: NOMBRE DE PROC@DIMIENTO:
P-8.2.1-01 RETROALIMENTACION A LOS CLIENTES/USUARIOS DEL SERVICIO DE CONTROL DE TRANSITO
AEREOQ.
 ho 'RESPONSABLE  DESCRIPCION
- ACTIVIDAD : L mae e ‘
Valida la informacion y da respuesta al cliente en maximo 45 dias calendario a
partir de la fecha de recepcion de la gueja.
7. DTA/DING
Retroalimentando al drea que envid el andlisis de la queja, con la copia del
oficio o correo de respuesta al cliente.
Elabora y envia el informe mensual de todas las quejas recibidas (F-8.2.1-02) a
8 Jefe Regional de los Servicios de Transito | la Direccidon de Transito Aéreo, Direccion de Sistemas de Calidad, Jefatura de
’ Aéreo (JATS) Seguridad Operacional.
Recibe y revisa el informe mensual (F-8.21-02) y actualiza su Registro de
9. DTA Quejas del Cliente, mismo que debera ser enviado a la Direccién de Area de
Servicios Aeronauticos y a la Direccién de Sistemas de Calidad.
10. Fin del Procedimiento
Control de Cambios
Decia: Dice:

SENEAM.

Dentro de
O
O
O
O

los Servicios a la Navegacion Aérea, se
contemplan los servicios de: :

Transito Aéreo
Informacion Meteoroldgica
Informacion Aeronautica

Comunicaciones, Navegacion y Vigilancia

Aplicable a las quejas de los Servicios a la Navegacion Aérea | Aplicable a las quejas de los Servicios de Control de Transito
que presta SENEAM.

Aéreo.
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. DIRECCION GENERAL
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC) Y
SEGURIDAD OPERACIONAL (SMS)

CODIGO: NOMBRE DE PROCEDIMIENTO:
P-8.2.1-01 RETROALIMENTACION A LOS CLIENTES/USUARIOS DEL SERVICIO DE CONTROL DE TRANSITO
AEREOQ.
DIAGRAMA DE FLUJO
Cliente / Usuario Jefe Regional de los Servicios de Transito Aéreo (JATS) Director de Transito Aéreo (DTA)
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6. Envia analisis de la queja a la DTA
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8. Elabora y envia informe
mensual.
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7. Valida analisis, da respuesta
al cliente y retroalimenta a las
areas.
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F-8.2.1-02

9. Actualiza su Registro de Quejas del
Cliente y envia.

Fin
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